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Señores Integrantes del Jurado: 
 
 
La presente tesis ha sido desarrollada con la normativa de la universidad “César Vallejo”, 
donde se incluye las normas de redacción para poder optar el grado de Maestría en Gestión 
Pública, con mi trabajo que lleva el título “La Gestión administrativa y la satisfacción de los 
usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho, 2019. El presente trabajo escribimos 
los hallazgo de la investigación, lo cual estableció el propósito de determinar la relación 
correlativa entre la Gestión Administrativa y la satisfacción de los usuarios de la 
gobernación de San Juan de Lurigancho , 2019, siendo la muestra de 300 usuarios de la 
gobernación de San Juan de Lurigancho, aplicando dos tipos de instrumento para la 
medición de la Gestión Administrativa y la satisfacción de los usuarios de la gobernación  
de San Juan de Lurigancho, los mismos que fueron evaluados por expertos profesionales y 
concibiendo en su validación. 
La composición del presente estudio de tesis está estructurada a través de capítulos, 
los que a continuación se detallan: En el primer capítulo se ofrece la introducción, en el 
segundo capítulo se desarrolló el marco metodológico, en el tercer capítulo se presentan los 
resultados, en el cuarto capítulo se realizó la discusión, en el quinto capítulo se exponen las 
conclusiones, luego en el sexto capítulo se ofrecieron las recomendaciones y en el séptimo 
capítulo se redactaron las referencias bibliográficas y apéndices respectivos. 
Señores integrantes del jurado se espera que la presente investigación alcance su 
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El estudio tuvo como objetivo general, fue determinar la relación entre la Gestión 
administrativa y los usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho 2019. El tipo de 
investigación fue de nivel descriptivo, correlacional. El enfoque que presenta es 
cuantitativo. El diseño de la investigación es no experimental y transversal. La muestra fue 
constituida por 300 usuarios de la de la gobernación de San Juan de Lurigancho y el 
muestreo fue no probabilístico estratificado. 
 
Para realizar la medición se destinó la aplicación de dos instrumentos, donde el primero  
fue para la gestión administrativa, la cual está conformada por 30 ítems en la escala de 
Likert y el segundo cuestionario para los procesos, el cual estuvo conformada por 30 ítems 
en la escala de Likert. Estos mismos instrumentos fueron previamente validados por tres 
expertos en la materia. 
 
Después de la etapa de recolección y procesamiento de datos, se realizó el correspondiente 
análisis estadístico, apreciando la existencia de una correlación rho=0,462 entre las 
variables: Gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios de la gobernación de San 
Juan de Lurigancho Este grado de correlación indicó que la asociación entre las dos 
variables es positiva y que es de un nivel o categoría débil, lo que quiere decir que, al 
disminuir el valor de una variable, también lo hará la otra y viceversa. En cuanto a la 
significancia de p=0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite señalar que la 











The objective of the study was to determine the relationship between administrative 
management and users of the San Juan de Lurigancho governorate 2019. The type of 
research was descriptive, correlational. The approach presented is quantitative. The 
research design is non-experimental and transversal. The sample was constituted by 300 
users of the San Juan de Lurigancho governorate and the sampling was not stratified 
probabilistic. 
 
To carry out the measurement, the application of two instruments was used, where the first 
one was for administrative management, which is made up of 30 items on the Likert scale 
and the second questionnaire for processes, which was made up of 30 items in the Likert 
scale. These same instruments were previously validated by three experts in the field. 
 
After the data collection and processing stage, the corresponding statistical analysis was 
carried out, assessing the existence of a correlation rho = 0.462 between the variables: 
Administrative management and user satisfaction of the San Juan de Lurigancho 
governorate This degree of Correlation indicates that the association between the two 
variables is positive and that it is of a weak level or category, which means that, by 
decreasing the value of one variable, so will the other and vice versa. Regarding the 
significance of p = 0.000, it shows that p is less than 0.05, which indicates that the 
relationship is significant, therefore, the null hypothesis is rejected and the alternative 
hypothesis is accepted. 
 



































En el estudio se tomó en cuenta la realidad problemática, donde en los últimos años 
dentro de las instituciones públicas de Latinoamérica, la falta de una gestión eficiente, trajo 
consigo problemas principalmente referidas a los contratos y la mala ejecución de obras 
por parte de las entidades del estado, y por ende la insatisfacción de la comunidad, debido  
a que no se maneja una gestión administrativa de manera oportuna, que en consecuencia, 
perjudica el rendimiento durante las actividades administrativas, y a su vez no se genera un 
marco participativo, democrático, pertinente, efectivo y relevante, en favor de la sociedad, 
que luego puede repercutir en la definición y evaluación de los propósitos de la institución, 
limitando o dificultando el uso adecuado de los recursos disponibles” (Mahmud, 2013, 
p.112). 
 
Por lo tanto, las gobernaciones como entidades públicas, en su ambiente interno, no 
se debe perder el interés porque brindar ciertos servicios a la comunidad, respetando las 
normas para elaborar un informe del grado de avance de las políticas de desarrollo 
administrativo del modelo integrado de planeación y gestión, de esta manera, se tuvo un 
caso sobre la gobernación de Casanare, en Colombia en el año 2015; sobre el regimiento 
del puesto, que depende de un postulado administrativo, con la consideración de los 
funcionarios que establecen el documento para tratar ámbitos de salud, educación, 
vivienda,  agricultura,  gobierno,  obras,   población   vulnerable   y   servicio   al 
ciudadano. También se tuvo como una alternativa, la certificación para amparar el 
fortalecimiento a la acción municipal y departamental, con la actualización documento PR- 
FM-02 gestión de la seguridad y la convivencia ciudadana (Saldaña, 2014, p.184). 
 
En el ámbito nacional según la dirección general de gobierno exterior, las 
instituciones que velan por la defensa y promoción de los derechos humanos, dictando 
charlas a la población interviniendo directamente en los problemas sociales coadyuvando a 
resolverlos cuidando sobre todo preservar la dignidad humana como fin supremo de la 
defensa de los derechos humanos, la más representativa de los ciudadanos en el Perú debe 
corregir sus propios procedimientos, si las directivas del Área de Participación Ciudadana 
no cumplen con realizar las encuestas respectivas para evaluar su propio trabajo y poder 




Asimismo se le da relevancia al estudio realizado sobre el gobierno de Guatemala 
que en la tema de salvaguardar una comisión administrativa de los diferentes o distintos 
departamentos de compras y adquisiciones, manteniendo una solicitud de apoyo 
subsidiario para la atención o ayuda humanitaria inmediata a la población víctima del 
conflicto armado, así mismo se tuvo un consejo frecuente del procedimiento penal para 
poder asegurar la Responsabilidad por perdida o daño de bienes, según lo establecido en la 
trayectoria usual de partida, tomando ciertos cursos de acción de servicios, mediante una 
inspección de las personas jurídicas, y sus dependencias autónomas (Solís, 2016, p.96). 
 
En el ámbito local en la gobernación de San Juan de Lurigancho, existe la 
problemática entre gestión administrativa y la satisfacción del usuario de la gobernación de 
san juan de Lurigancho 2019, en que los ciudadanos reciban un trato de calidad y 
amabilidad, en la que exista un ambiente de disponibilidad para ayudar, es importante que 
los colaboradores entiendan sus actividades y estén preparados para responder a las 
exigencias para atender de manera eficiente y eficaz, a fin de que los ciudadanos perciban 
la calidad de atención. 
 
Por otro lado, estuvo los trabajos previos, donde a nivel internacional, destacó Castro 
(2016) que realizó un estudio denominado, “la gestión administrativa y la satisfacción del 
usuario de las instituciones financieras del municipio Libertador del estado de Mérida”,  
que tuvo como objetivo principal determinar la relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción de los usuarios con las políticas financieras de la jurisdicción Libertador de la 
localidad de Mérida. Sobre el método de encuesta se puedo aplicar a un modelo de 349 
trabajadores, a través de una exploración descriptiva correlacional, de enfoque cuantitativo, 
de   diseño   no   experimental   y   de   corte   transeccional.    En conclusión,    existe    
una reciprocidad moderada con un coeficiente de correlación de 0.659, y un nivel de 
significancia de 0.000, además se verificó que, la gestión administrativa tuvo un 70% 
donde los funcionarios lo calificaron como eficaz, para conseguir los fines trazados por la 
institución. 
 
El aporte que brindó el autor fue importante para nuestra investigación, ya que se 
trabajó con la variable presente en este estudio, como la gestión administrativa, asimismo, 




entre ambas variables, razón por la cual nos servirá como referente para conocer el grado 
de significancia entre las mismas. 
 
Cabezas (2015) en la tesis nombrada, “Gestión administrativa y su incidencia en la 
satisfacción de los usuarios de la empresa pública municipal de saneamiento ambiental de 
Babahoyo”, para optar el grado de Gestión Publica en la Universidad Técnica de 
Babahoyo. Siendo su objetivo general, determinar la relación entre la Gestión 
administrativa y su incidencia en la satisfacción de los usuarios de la empresa pública 
municipal de saneamiento ambiental de Babahoyo. El estudio en el ámbito metodológico, 
fue de diseño no experimental, de nivel descriptivo correlacional, de tipo aplicada y de 
enfoque cuantitativo, con una población de 339 clientes externos, 16 interpuestos, y 2 
directivos, aplicándose, una encuesta a los sujetos involucrados. En conclusión, se tuvo una 
prueba de correlación de spearman con un valor de 0.441 y un nivel significancia de 0.000, 
de modo que se tuvo relación entre las variables, así mismo se pudo verificar que en la 
institución persisten rasgos administrativos tradicionales, limitando el progreso de 
habilidades gerenciales, lo que influye en el rendimiento y producción profesional, lo que 
en consecuencia provoca una insatisfacción del usuario por mostrar un desinterés en el 
servicio que se le atribuye; de esta manera la institución siguió procedimientos factibles 
para mejorar la gestión administrativa en favor de la comunidad o usuarios de la empresa 
pública municipal de saneamiento ambiental de Babahoyo. 
 
El aporte que brindó a esta investigación fue en el marco teórico, ya que se pudo 
identificar las dimensiones de la variable gestión administrativa y además los resultados 
obtenidos nos ayudaron a comparar objetivamente en el proceso de discusión. Asimismo, 
esta tesis brindó a la investigación, que en la organización se debe tomar en cuenta los 
procesos administrativos adecuadamente, ya que así el servicio sería beneficioso tanto para 
el cliente como para la institución en general. 
 
Paredes (2016), elaboró la tesis titulada, “Sistema de gestión administrativa y su 
incidencia en la satisfacción de los usuarios de la mecánica de transmisiones Solís de la 
ciudad Ambato”, Para optar el título de maestría en gerencia empresarial en la Universidad 
Técnica de Ambato. Tuvo como objetivo general identificar la relación de la gestión 




transmisiones Solís de la ciudad Ambato. El estudio fue de un diseño de corte transversal, 
de nivel descriptivo correlacional, de tipo aplicada. La población estuvo constituida por 
1420 usuarios y una muestra de 285, a los cuales se les aplico una encuesta. En conclusión; 
se tuvo una correlación de spearman de 0.556 y un nivel significativo de 0.000, de 
mostrando   cierta   asociación   entre   las   variables,    así    mismo    se   verificó    que   
el funcionamiento no cumple con los fines, las metas y objetivos propuestos, perjudicando 
a los usuarios; y representando un desafío obligado, donde se debe mejorar el rendimiento 
de    los    trabajadores,    con    un     correcto     enlace entre    ellos     disminuyendo    a  
la capacidad del adeudo. 
 
El aporte desarrollado por la investigación de Paredes, fue desarrollar un estudio 
similar con las dimensiones de gestión administrativa, como planeación, dirección, control 
y organización, en la que se buscó determinar las características que definen la 
productividad de la mecánica de transmisiones Solís de la ciudad Ambato, ya que el 
desempeño mostrado por los trabajadores es deficiente donde no se cumple con las metas y 
objetivos propuestos, perjudicando a los usuarios externos. 
 
Campos y Portillo (2015) realizaron una investigación denominada, “Gestión 
administrativa y satisfacción de los usuarios en la Municipal de Moncagua”. Para optar el 
título de Gestión pública en la Universidad Técnica de Ambato. Su objetivo general fue 
determinar la relación entre las variables. Esta investigación fue de nivel descriptivo 
correlacional, de diseño experimental y de enfoque cuantitativo, de manera que, se aplicó 
instrumentos a escalas tipo Likert a una muestra de 140 usuarios. Se llegó a la conclusión 
que hay una correlación de spearman de 0.438 y un nivel significativo de 0.000, de modo 
que se tuvo una relación entre los factores de estudio, además se verifico que cuando este 
mejor diseñada la política, se podrá lograr la calidad, determinando los costos de los 
ponentes, materiales equipos e infraestructura, como también los participantes, lugar y 
fecha de ejecución de la capacitación, con la aplicación de los documentos de gestión sobre 
la calidad de servicio que reciben, para mejorar la gestión administrativa con aplicación de 
proceso administrativa (la planificación, organización, dirección y control) en beneficio de 




El estudio fue de gran aporte porque en la Municipal de Moncagua cada trabajador 
cumple las leyes ya regidas en la organización, esto pudo reflejar que la institución puede 
desarrollarse de una manera adecuada manejando y cumpliendo los procedimientos, y en 
consecuencia se puede evitar errores o falencias en cuanto al pago destinado por las 
actividades de manera oportuna trayendo la satisfacción de los mismo y los usuarios. 
 
Pineda (2015) en la tesis nombrada como, “Influencia de la percepción de la gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios del municipio de Choloma”. Tuvieron como 
objetivo comprobar La influencia de la percepción de la gestión administrativa y la 
satisfacción de los usuarios de la ciudad de Choloma. En la parte metodológica, señaló que 
el estudio fue descriptivo correlacional, con un diseño transversal y no experimental, con 
un enfoque cuantitativa. La muestra fue de 150 usuarios, para medir la percepción de la 
gestión administrativa, emplearon el cuestionario estructurado, de 62 preguntas, , con un 
coeficiente de correlación de Pearson entre ambas variables representado por el valor de 
Chi cuadrado X2 de 9.127 por el nivel de significancia de 0.02 que al ser menor al 0.05 que 
es el margen de error se puede verificar la relación entre las variables de investigación, así 
mismo se verificó que las dimensiones de gestión administrativa como cohesión de 
autonomía, confianza, presión de soporte, reconocimiento, equidad e innovación se 
relacionan con la variable satisfacción de los usuarios, se destaca que la forma en que se 
realiza el trabajo, el personal puede aprovechar la oportunidad de desarrollo, la relación 
entre el jefe y los subordinados y las remuneraciones equitativas, de manera que se pudo 
determinar que existe una influencia del 58% de la percepción de la gestión administrativa 
para la satisfacción de los usuarios del municipio de Choloma. 
 
La investigación fue de gran importancia o aporte relevante, ya que, se pudo 
verificar que se mantiene una gestión adecuada de la institución, gracias a la capacitación a 
todos los colaboradores garantizando una buena relación entre el jefe y subordinado, lo que 
influyo en el personal para contribuir con buenas ideas, sugerencias y proyectos para 
conseguir las metas propuestas, que tiene como consecuente la satisfacción de los 
trabajadores y los clientes. 
 
Por otro lado, a nivel nacional, estuvo el autor Rodríguez (2016) que elaboró su 




Producción”, el objetivo general fue determinar la relación de la gestión administrativa y la 
satisfacción usuarios en el Ministerio de la Producción. En la parte metodológica indicó 
que su estudio fue descriptivo correlacional, así mismo fue no experimental porque no se 
manipula las variables de estudio y de corte transversal porque la elaboración de la 
investigación se dio en un tiempo determinado. En el marco teórico en la investigación se 
basó en autores como los principios de Chiavenato para la variable gestión administrativa y 
se basó en Sotomayor para la variable satisfacción usuario. La muestra de 278 usuarios de 
la dirección general de políticas y desarrollo pesquero del ministerio de la producción, a  
los cuales se les realizó una encuesta con el uso de un instrumento conformado por 60 
ítems. En conclusión, existe relación significativa entre las variables determinadas por los 
resultados de Rho de Spearman 0.426 y el nivel de significancia de 0.000, demostrando  
que existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios del 
Ministerio de la Producción periodo 2016, además se verificó que la gestión administrativa 
se ve limitada por el falto de conocimientos administrativos de los órganos directivos que 
trabajan en base a su experiencia y el poco compromiso de alguno de ellos, de modo que se 
necesita de un sistema motivacional para el personal, junto con un monitoreo, para ejercer 
de manera eficiente sus labores en favor de la satisfacción de los beneficiarios o usuarios. 
 
El aporte del estudio da a conocer que no solo basta con un monitoreo para efectos 
de una buena supervisión, como parte de la gestión administrativa, sino que además es 
importante que se llegue a aplicar una buena retribución de información y correcta 
comunicación entre subordinados y personas a cargo de una respectiva área, de manera que 
se podrá alcanzar sus metas a corto tiempo obteniéndose así buenos resultados, también es 
importante que el personal se capacite constantemente ayudando al desarrollo del mismos 
con el fin de poder satisfacer las necesidades de los usuarios de la institución. 
 
Díaz (2015), que realizó el estudio denominado, “Percepción de la gestión 
administrativa y el nivel de satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de 
Huaraz, 2015”, para optar el grado académico de Maestro por  la Universidad Mayor de 
San Marcos, Perú. Se planteó como objetivo general: Precisar la correlación entre la 
gestión administrativa y el nivel de satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaraz, 2014. El estudio adoptó un tipo básica, con un nivel correlacional, de 




fue compuesta por 1080 usuarios y una muestra de 263 personas, además se empleó como 
técnica la encuesta y el instrumento al cuestionario que se validan mediante juicio de 
expertos y se determina su fiabilidad con el Alfa de Cronbach. En conclusión, en la 
investigación las variables de gestión administrativa y el nivel de satisfacción de los 
usuarios se relacionan significativamente, ya que se presentó una resultado de correlación 
de spearman de 0.651 y un grado significante de 0.000, así mismo, en la institución se tuvo 
un plan estratégico con los equipos de trabajo, de allí la necesidad de bajar un plan aún 
hasta el nivel operativo, creando una cultura empresarial basada en los valores de 
competencia para adoptar o generar el mejor servicio en favor de la comunidad o usuarios 
que intervienen en la institución. 
 
El estudio aporto de gran manera ya que en la institución se pudo aplicar un 
adecuado control previo para así poder verificar si se está cumpliendo con las políticas, los 
reglamentos y leyes establecidas, todo ello permitió cumplir un adecuado control, 
comprendiendo cuáles son sus fortalezas de la institución para poder prevenir los 
contratiempos y eventualidades a futuro; así mismo esto es un factor primordial para 
cumplir con las necesidades de los usuarios. 
 
Barrutia (2015) elaboró la investigación titulada, “Relación entre la gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios en las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres Lima”. Su objetivo es establecer una relación entre 
la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios. Realizó una investigación de 
diseño no experimental, de nivel correlacional, de tipo aplicada, para adoptar cierto 
conocimiento en favor de describir las variables de estudio y explicar de esta forma la 
problemática. La muestra la conformaron 185 usuarios quienes perciben la atención al 
público. En conclusión, se verifica que con la prueba de correlación de spearman se tuvo 
un valor de 0.508 y un grado de significancia de 0.000, demostrando una relación entre las 
variables, así mismo, se verifico que en la dimensión organización se evidenció una 
correlación alta con la satisfacción de los usuarios, siendo la dimensión que mayor 
coeficiente de correlación obtuvo, además las dimensiones restantes, dirección y control, 
presentaron también una correlación moderada, así mismo se verificó la capacitación a la 
gerencia y mandos medios en liderazgo efectivo, estableciendo indicadores claves del éxito 




El aporte de la investigación es necesario e importante porque se mencionó que no 
existe la participación del personal del área en estudio en la ejecución del presupuesto, y 
que se presenta la necesidad de realizar un manual de gestión administrativa para que 
ayude a implementar procesos, de manera que esta realidad se verá en la gobernación de 
san juan de Lurigancho para verificar la relación entre las dos variables de estudio como la 
gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios de dicha institución. 
 
Acosta y Ramírez (2015) presentaron la investigación, “Gestión administrativa y 
calidad de servicio según los usuarios de la Municipalidad Distrital de Puente Piedra”, con 
el fin de adquirir el grado de Maestro por la Universidad César Vallejo, Perú. El estudio se 
planteó el objetivo de especificar si existe relación entre la gestión administrativa y calidad 
de servicio. Para ello el estudio fue de tipo básico, con nivel correlacional, de enfoque 
cuantitativo y con un diseño donde no hubo grupo experimental, de corte transversal. La 
población fue constituida por 154,806 personas de quienes se recopiló la información. 
Como técnica de recaudación de la información se eligió a la encuesta y como instrumento 
al cuestionario; para lo cual se empleó el juicio de expertos para validarlos y con el fin de 
determinar su fiabilidad se usó el Alfa de Cronbach. La investigación concluyó que, la 
gestión administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Puente 
Piedra se relacionan directamente y significativamente con una correlación de spearman de 
0.877, lo cual indica que hay una alta relación entre las variables. Por otro lado, la gestión 
administrativa y la dimensión satisfacción de la calidad de servicio se relacionan 
directamente y significativamente con un Rho = 0.865, lo cual indica que hay una 
correlación alta; así mismo se demostró que, la modernización administrativa como 
proceso de innovación solo es conocido a nivel de funcionarios y personal de confianza, 
apreciándose que es importante dar inicio a fortalecer la capacidad de gestión. 
 
El aporte de la investigación se dio con el cumplimiento de la planificación 
institucional en general es muy bueno; asimismo que las actividades para llevar a cabo las 
contrataciones en la institución están directamente relacionadas a la gestión administrativa 
cumpliendo con la ejecución presupuestal y entrega oportuna de las necesidades internas, 
de manera que esta realidad será comparada con la de la investigación a la gobernación de 




Maza (2018) realizó un estudio titulado, “Gestión administrativa y satisfacción de 
los usuarios de la Oficina de Administración del SENACE”; para optar el título de maestría 
en gestión pública en la Universidad Cesar Vallejo, que tuvo como objetivo tuvo como 
objetivo general determinar la relación que existe entre la Gestión administrativa y 
satisfacción de los usuarios de la Oficina de Administración del Servicio Nacional 
Ambiental para las inversiones Sostenibles. Esta investigación fue de tipo aplicada, de 
nivel correlacional con un diseño no experimental, de corte transversal. La población 
estuvo conformada por 3420 usuarios y una muestra o subgrupo de 252 usuarios, además 
se utilizó como instrumento un cuestionario para obtener información respecto a la 
percepción de la gestión administrativa y otro para medir satisfacción de los usuarios. En 
conclusión con la evaluación o prueba de correlación de spearman de 0,751, con un grado 
de significancia 0,000, con la cual se demostró la aceptación de la hipótesis alternativa 
concluyendo que existe relación directa y moderada entre las variables, así mismo se 
demostró que en la institución, la toma de decisión, capacitación y modernización 
administrativa no son conocidos en el ámbito interno (trabajadores), solo es de 
conocimiento a nivel de funcionarios designados y personal de confianza, lo que perjudica 
la orientación de las actividades evocadas con un grado de innovación, para optimizar el 
fortalecimiento de la administración en favor del mejor servicio dirigido al publico o 
usuarios. 
 
El aporte que brindó el autor fue importante para nuestra investigación, ya que se 
trabajaron las dos variables presentes en este estudio, gestión administrativa y satisfacción 
de los usuarios. Asimismo, el estudio realizado fue descriptivo correlacional ya que 
buscaba establecer la relación entre ambas variables, razón por la cual nos servirá como 
referente para conocer el grado de significancia entre las mismas. 
 
Por consiguiente, sobre las teorías relacionadas al tema, en la primera variable Gestión 
administrativa, se destacó a García (2015) que detalla que, “la teoría neoclásica de Peter 
Ferdinand Drucker, se caracteriza por los aspectos y procesos utilizados de la 
administración, para tener lugar a las ideas y acciones, para luego propiciar la 




Por lo tanto, el autor García detalla que se genera una amplia y flexible 
configuración en las funciones que desarrolla una organización, evocando una capacidad 
más eficaz donde el administrador comprenda la importancia de la toma de decisiones para 
llegar a los objetivos planeados. Además, se representa como un grupo de posiciones 
funcionales y jerárquicas, que se orientó a la producción de bienes, donde los principios 
fundamentales de las entidades públicas y privadas formales son: trabajo en equipo, 
distribución de autoridad, jerarquía y responsabilidad 
 
Así mismo, la gestión administrativa es un grupo de capacidades que debe tener una 
institución para que pueda realmente definir, lograr y evaluar sus objetivos con el uso 
adecuado de los recursos, de manera que se cuenta con un proceso diferente en realizar 
planeación, organización, ejecución, control con la finalidad de lograr los propósitos 
mediante el uso de los recursos humanos con la intención de beneficiar a la organización  
de las entidades públicas y privadas (McDanield, 2014, p.174). 
 
Por lo tanto, el autor McDanield con su teoría destaca que las buenas prácticas de 
gestión,  permite  la  determinación  de  los   sistemas   y   procedimientos,   basados   en   
la investigación y en la destreza y otras más sistematizadas y rigurosas que pueden estar 
derivadas en función de una temática científica. De esta manera, los avances tecnológicos, 
posibilitan el desarrollo de investigaciones, donde el conocimiento posibilita el desarrollo 
de otras organizaciones, aplicando las estrategias para posicionarse en los primeros lugares 
por su buen funcionamiento en ciertas áreas o por sus altos niveles de productividad o de 
rendimiento. 
 
Por  su  parte,  García  (2014)   consideró   que   “la   gestión   administrativa   es   
el sumario de diseñar y defender un círculo donde se puede disponer de los individuos 
trabajando en montón con una función con eficacia y actividad de los fines seleccionadas” 
(p.84). Por lo tanto, se debe de proporcionar un conjunto de elementos o factores para que 
la evaluación sea efectiva en la parte de planificación, organización, ejecución y control, 
 
De manera que el autor, detalla que la gestión administrativa tiene una importancia, 




efectiva, precisa y esencial, ya sea de ámbito social, político, religioso y económico, que va 
depender de una adecuada administración para poder lograr los fines organizacionales. 
 
Para Münch (2014) la gestión administrativa es “un juicio a través del cual se 
coordinan y se puede optimizar todos los posibles escenarios de acumulación sindical de 
manera que se llega a una mejor competitividad, disposición y talento para llegar a los 
logros.” (p. 113). 
 
De acuerdo al autor Munch, se puede albergar modelos de gestión, con el fin de 
identificar que grupos son confiables para delegar ciertas decisiones a un grupo organizado 
donde ellos tomaran decisiones, con una responsabilidad compartida, y los compromisos 
de una manera corporativa e institucional. De esta forma, los modelos fueron las 
siguientes: 
 
Modelo estratégico: Son de carácter estratégico es decir normas y medios para poder lograr 
lo que se anhela. Busca de articular los recursos humanos, lo técnico, los materiales y lo 
económico de una organización. 
 
Modelo prospectivo: Que significa que el futuro es previsible, mediante la construcción de 
diferentes escenarios inseguro. Por lo tanto, la planificación debe de ser flexible. 
 
Modelo normativo que son las visiones lineales desde una planificación presente hacia un 
futuro alcanzable, que están dirigidas al crecimiento cuantitativo. 
 
Modelo de calidad total: Hace referencia a la planificación del control y a la mejora 
continua, lo que nos ayudara a introducir una visión de calidad en la organización (Münch, 
2014, p.115). 
 
Por otro lado, Anzola (2014) sostuvo que, “la gestión administrativa es un conjunto 
de actividades, que se evocan en factores esenciales como planeación, organización, 
dirección y control, ya que son realizadas mediante recursos de talento humano, 




Por consiguiente, el autor verificó que la gestión administrativa, conlleva aquellos 
elementos que afectan la situación, con la finalidad de asegurar la máxima prosperidad del 
grupo social, que cumple ciertos objetivos, con el fin de asegurar el proceso de toma de 
decisiones realizado por los órganos de dirección, administración y control de una entidad, 
basado en los principios y métodos de administración, en su capacidad corporativa. De esta 
forma los objetivos centrales son los siguientes: 
 
En este caso en primer lugar está el objetivo de mejorar la productividad, 
sostenibilidad y competitividad, asegurando la viabilidad de la empresa u organización a 
largo plazo. Otro es el caso del segundo objetivo como es proporcionar productos y 
servicios de calidad y maximizar las ventas. Mientras el tercer objetivo es desarrollar la 
responsabilidad en el bienestar de la sociedad. Otro es el caso, del cuarto objetivo como 
establecer la gestión de acuerdo con el interés de los accionistas. Así mismo, el quinto 
objetivo que es determinar las necesidades internas de información, relativas a las 
funciones, actividades y procesos administrativos de la organización y a su satisfacción. Y, 
por último, el objetivo de manejar eficientemente los recursos organizacionales de 
información, mejorar las inversiones sucesivas en los mismos y mejorar su 
aprovechamiento. 
 
Por consiguiente, en cuanto a los propósitos de la gestión administrativa, según 
León, Huarachi y Díaz (2016) señalaron que, “la gestión administrativa es un término que 
abarca un conjunto de técnicas que se aplican en la administración de una empresa y 
dependiendo del tamaño de la empresa, dependerá la dificultad de la gestión del  
empresario o productor” (p.94). 
 
Por lo tanto, la gestión administrativa es importante para la comprender o establecer 
un conjunto de pasos importantes para definir los objetivos de una organización, las 
políticas y estrategias que dirigirán la adquisición, uso y disposición de recursos para 
cumplir dichos objetivos. De manera que, la disposición de los recursos, se generan para 
comprender mejor los sistemas de producción, las ventas, las finanzas, funciones 
administrativas, entre otros aspectos, que posibilita el manejo de los recursos, que  
garantiza la adaptación, crecimiento y desarrollo de una institución. En consecuencia, los 




Recursos materiales: son los bienes tangibles con que cuenta la empresa para poder ofrecer 
sus servicios, tales como: instalaciones: edificios, maquinaria, equipo, oficinas, terrenos, 
instrumentos, herramientas, entre otros; y materia prima: materiales auxiliares que forman 
parte del producto, producto en proceso, productos terminados. 
 
Recursos técnicos: son aquellos que sirven como herramientas e instrumentos auxiliares en 
la coordinación de los otros recursos. Pueden ser: sistemas de producción, de ventas, de 
finanzas, administrativos, entre otros; y, formulas, patentes, marcas. 
 
Recursos humanos: estos recursos son indispensables para cualquier grupo social y que de 
ellos depende el manejo y funcionamiento de los demás recursos. Los recursos humanos 
poseen las siguientes características: posibilidades de desarrollo; ideas, imaginación, 
creatividad, habilidades; sentimientos; y experiencias. 
 
Recursos financieros: son los recursos monetarios propios y ajenos con los que cuenta la 
empresa, indispensable para su buen funcionamiento y desarrollo, puede ser: recursos 
financieros propios: se encuentran en dinero en efectivo, aportaciones de los socios, 
utilidades, etc.; y recursos financieros ajenos: están representados por préstamos de 
acreedores y proveedores, créditos bancarios o privados y emisiones de valores (bonos). 
(León, Huarachi y Díaz, 2016, p.97). 
 
Por otro lado, Cirado (2014) afirmó que, “la gestión administrativa puede ser 
ejercida de manera eficiente, siempre y cuando, el administrador necesite desarrollar 
habilidades básicas como el manejo personal, la comunicación y el trabajo en equipo” 
(p.192). Por lo tanto, el autor destaca que en la gestión administrativa se puede coordinar y 
supervisar las actividades realizadas por las organizaciones, a fin de lograr los objetivos de 
manera eficaz y eficiente, cumpliendo un rol principal para que se considere ciertas 
técnicas de gestión proyectándose a futuro, coordinando recursos, personas y sistemas para 
lograr a partir de la comparación y jerarquía un resultado adecuado en la toma de 
decisiones. 
 
De acuerdo al autor, este factor puede conllevar a realizar inversiones, con el fin de 




atendiendo sus necesidades de manera certera, cumpliendo ciertas técnicas de gestión para 
tomar un rumbo respectivo aplicando temáticas o ámbitos para lograr un alcance o mejora 
en la estructura interna. Dicho esto, los tipos de gestión son los siguientes: 
 
Gestión de la tecnología de la información: Aplicar los sistemas de información y 
comunicación intra y extra empresa a todas las áreas de la empresa, para tomar decisiones 
adecuadas en conjunto con el uso del internet. 
 
Gestión de operaciones y logística de abastecimiento y distribución: Suministrar los bienes 
y servicios que irán a satisfacer necesidades de los consumidores, transformando un 
conjunto de materias primas, mano de obra, energía, insumos, información, etc. en 
productos finales debidamente distribuidos. 
 
Gestión ambiental: Contribuir a crear conciencia sobre la necesidad de aplicar, en la 
empresa, políticas de defensa al medio ambiente. 
 
Según los conceptos antes planteados, se pudo destacar la definición del autor 
Anzola (2014) con su teoría de los recursos de gestión administrativa, que menciona que 
este factor es un proceso muy particular consístete en las actividades de planeación, 
organización, ejecución y control, conllevando a una finalidad básica como es fijar 
objetivos, las estrategias y políticas organizacionales, empleando herramientas estratégicas 
para comprender las fortaleza, debilidades de la organización y las oportunidades y 
amenazas de una institución, para conllevar a una persuasión que se ejerce por medio del 
liderazgo sobre los individuos para la consecuencia de los objetivos fijados, y a partir de un 
monitoreo para poder controlar ciertas acciones con miras a propiciar el mejor desarrollo 
de las actividades. De esta manera, se puede considerar dimensiones o factores tales como: 
 
La primera dimensión planificación, que es la base de todas las funciones gerenciales que 
consiste en seleccionar misiones y objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias para 
lograrlos; requiere tomar decisiones (Anzola, 2014, p. 69). 
 
Mientras la segunda dimensión organización, que se refiere al proceso de decidir dónde se 




claro el significado de las tareas y quien es responsable de los resultados (Anzola, 2014, p. 
70). 
 
Así mismo, estuvo la tercera dimensión dirección, que es la influencia, persuasión que se 
ejerce por medio del liderazgo sobre los individuos para la consecuencia de los objetivos 
fijados; basado esto en la toma de decisiones usando modelo lógicos y también intuitivos 
de toma de decisiones (Anzola, 2014, p. 70). 
 
Finalmente estuvo la cuarta dimensión control, que es la medición y corrección del 
desempeño para garantizar que los objetivos de la empresa y los planes diseñados para 
alcanzarlos se logren, y se relaciona estrechamente con la función de planear (Anzola, 
2014, p. 70). 
 
Por consiguiente, en la segunda variable Satisfacción del usuario, se destacó autores 
como Gosso (2013) que afirmó que, la satisfacción se puede entender desde una 
perspectiva del estado de ánimo, que es resultante de la comparación entre las expectativas 
del usuario y el servicio ofrecido” (p.119). 
 
Por lo tanto, la teoría del autor Gosso, sobre ciertas expectativas sobre el valor y la 
satisfacción, se toma relevancia al servicio evocado para ofrecer los productos al mayor 
número de personas, con el fin de que las compras estén afianzadas con una buena 
orientación hacia el usuario, que con frecuencia cambia y elige los servicios de la 
institución. En consecuencia, se tiene en claro ciertos elementos que implican una 
aceptación del usuario frente a lo que ofrece la institución, de modo que estos son los 
siguientes: 
 
Expectativas: son puntos de referencia contra los cuales se compara la entrega del servicio 
solo es el principio. El nivel puede variar con amplitud dependiendo del punto de 
referencia que tenga el usuario. 
 
Comunicación: La calidad es un factor clave para la competitividad de la institución, por 
ello ha de seguir en todo momento la acción dentro de la misma, de manera que se puede 




Transparencia: Se refiere al grado en el que el público percibe que no hay letras chicas ni 
información oculta. Sin transparencia no hay confianza y sin confianza todo se vuelve 
mucho más difícil en la relación entre la institución con su público objetivo. 
 
Otro es el caso de López (2015) que sostuvo que, “es la diferencia entre las 
expectativas que tiene el paciente antes de la atención y la percepción que obtiene del 
servicio prestado después de la atención” (p.69). De manera que, la percepción del usuario 
está determinada por la satisfacción que este haya tenido durante la atención y esto a su vez 
va a estar dado al complacer sus expectativas de una atención de calidad. 
 
Por lo tanto, el autor López en su teoría resalta que la satisfacción compara las 
percepciones de los consumidores con lo que normalmente esperan del servicio 
(expectativas), mientras que la calidad percibida de los servicios compara las percepciones 
de los usuarios con lo que deberían esperar de una institución; así mismo, se ofrece 
servicios de elevada calidad (expectativa ideal); de allí que la diferencia entre ambos 
conceptos esté en función de las distintas consideraciones acerca de las expectativas. 
 
Por consiguiente, el autor resalta que la alta dirección está obsesionada con la 
satisfacción de sus usuarios y colaboradores de toda la institución comprenden el vínculo 
entre sus colaboradores y los usuarios satisfechos. El factor de la cultura de una institución 
se concentra en tener encantados a los usuarios, más que vender productos. Para el autor la 
satisfacción de los usuarios comprende ciertos aspectos importantes para brindar un 
servicio cubriendo las perspectivas del usuario, de manera que, la satisfacción se relaciona 
con el grado y dirección entre expectativas y rendimiento; en consecuencia, se pude decir 
que los aspectos son los siguientes: 
- Adaptación: Personalizar los productos a solicitud del usuario, con la interactividad 
de herramientas para la búsqueda de beneficios. 
- Cortesía: Agradecer por la compra, brindar información o muestras. 
- Compromiso, despachos sin demora, solucionan los problemas. 
- Redes: Utilización de redes para compartir sus experiencias, con el fin de mantener 
el stock de lo que se oferta. 
- Facilidad de transacción: Los intercambios comerciales son primordiales, donde se 




- Lealtad: Preferencia por la institución, que se refleja en la comodidad y continuidad 
para solicitar un producto o servicio. 
- Confianza: El logro de la familiaridad con el usuario (López, 2015, p.76). 
Según Colmenares y Saavedra (2015) señalo que; la satisfacción es un estado de 
ánimo resultante de la comparación entre las expectativas del paciente y el servicio 
ofrecido por la institución. Si el resultado es neutro, no se habrá movilizado ninguna 
emoción positiva en el paciente, lo que implica que la institución no habrá conseguido otra 
cosa más que hacer lo que tenía que hacer, sin agregar ningún valor añadido a su 
desempeño (p.119). 
 
El autor hace mención que el cimiento de honestidad está en la complacencia para 
tener cierta disposición de la asistencia es un medio primordial. De modo que las personas 
estrechamente eficaces con mejores posibilidades de apuntalar sus demandas en un  
acuerdo con el administrador y con sugerencias oportunas. Según el autor existen tres 
importantes factores para estudiar la satisfacción de los usuarios, están son las siguientes: 
 
Intensidad de la relación: Para vincular más de cerca a los pacientes con la institución, una 
estrategia efectiva consiste en intensificar la relación por medio de la venta de paquetes o 
de servicios complementarios, los pacientes se benefician al consolidar en contar con 
varios servicios o productos con el mismo proveedor. 
 
Recompensa económica y no económica: En muchos casos, los pacientes son leales a 
varias marcas y evitan a otras. Cuando ocurre esto, la meta de marketing es fortalecer la 
preferencia del paciente de una marca por sobre las demás y obtener una mayor 
participación de sus gastos en esa categoría de servicio. Los programas de lealtad bien 
diseñados logran vínculos que incrementan la participación del ingreso con base en 
recompensas. 
 
Vínculos de mayor nivel: Los vínculos de nivel más alto tienden a ofrecer una ventaja 
competitiva más permanente. Algunos ejemplos son las inversiones conjuntas en proyectos 
y el intercambio de información, procesos y equipos. Los autores consideran que la buena 




con su teoría en enfocarse en crear acercamiento directo con el cliente mediante vínculos 
relacionales 
 
Otro es el caso de la Teoría de Edward Deming, que citado en Vargas y Aldana 
(2014) señala que; “no solo se deben resolver problemas grandes o pequeños, la dirección 
de una empresa debe garantizar y proteger a los inversionistas, con el fin de poder 
satisfacer ciertas necesidades de los usuarios de las instituciones públicas” (p.159). Así 
mismo, la principal función de una institución u organización es poder comprender ciertas 
expectativas de los usuarios para que se pueda mejorar e incentivar a llevar una adecuada 
calidad de los servicios o productos contribuyendo a la misión de la institución para poder 
posicionarse mejor en el mercado y asegurar su existencia frente a las críticas y 
necesidades del publico objetivo. 
 
Por lo tanto, los autores Vargas y Aldana, declaran que la teoría de Deming, se 
atribuye en comprender sobre la complacencia del usuario, de modo que se da un interés 
sobre el desarrollo de la asistencia o provecho de los motivos satisfactorios. De manera que 
la satisfacción, se refleja en la retención de éste y en el desarrollo de las relaciones a largo 
plazo, comprendiendo ciertos factores, tales como: 
 
Justificia de procedimiento: Refleja la justicia percibida como consecuencia del 
procedimiento de manejo de las quejas por parte de la institución, hace referencia a los 
procesos utilizados por la entidad para recibir quejas y para el usuario pueda obtener los 
resultados deseados en la solución de quejas incluye, oportunidad y control de proceso. 
 
Justificia distributiva: Se describe la justicia del resultado de la queja tal y como lo percibe 
el paciente. Incluye equidad, igualdad y consistencia, el resultado atiende a los 
requerimientos del usuario que manifiesta la queja. 
 
Justificia interactiva: Se hace referencia a la justicia percibida en el comportamiento 
recibido de los empleados de la empresa que tienen las quejas manifestadas por el paciente. 
Posee una naturaleza interpersonal relacionada con el contacto entre empleado y usuario, 
informa percepciones de los pacientes sobre empatía de los empleados, su cortesía, 




Prosiguiendo con el marco teórico, se hace referencia a ciertas respuestas a la 
satisfacción del usuario, donde se resalta las respuestas positivas, donde según Oliver 
(2013) señaló que “las respuestas positivas a la satisfacción son la lealtad y la 
comunicación informal positiva” (p.117). 
 
De manera que se debe conseguir la satisfacción de los usuarios ayudará a la 
organización en la obtención de una mayor participación en el mercado, en el 
mantenimiento de su posición competitiva y en el aseguramiento del éxito. 
 
Así mismo, también están las respuestas Negativas, donde para el autor Gosso 
(2013) señaló que las respuestas negativas “son la comunicación informal negativa, la 
queja expresiva, no actuar, la queja a terceros y no continuar la relación” (p.62). La 
insatisfacción del consumidor puede derivar en importantes consecuencias negativas para 
la organización, como hablar de forma desfavorable, quejarse a la organización e incluso 
abandonarla. 
 
En síntesis a los conceptos mencionados anteriormente, se puede detallar ciertas 
dimensiones de la satisfacción del usuario, donde el autor Gosso hace hincapié a tres 
dimensiones para poder describir esta variable, es así que la primera dimensión confianza, 
está relacionada con el cumplimiento de las promesas realizadas por la empresa a sus 
clientes de manera segura y precisa, no basta solo con ofrecer un servicio, sino también 
cumplir con los beneficios que estos le generen al usuario o consumidor, mientras más 
confiable sea una empresa u organización es menos probable que la empresa pierda 
clientes o generen una mala percepción. 
 
Otro es la segunda dimensión expectativa, donde la seguridad puede ser definida 
como el conocimiento y cortesía de los empleados y su capacidad para inspirar confianza y 
seguridad. Es decir, que los clientes estén tranquilos y no perciban peligros o riesgos en su 
relación con el proveedor del servicio. Finalmente, estuvo la tercera dimensión calidad 
Funcional, donde la atención personalizada que se les brinda a los clientes, ya que se 
considera a cada uno de ellos como únicos y especiales. Los clientes quieren sentir que son 
importantes y por ello se hace hincapié en esta dimensión, ya que sobre esta base se trabaja 




Por consiguiente, estuvo la Formulación del problema, donde según Karim (2017), 
detalló que, “es el evento por el cual se desea originar una interrogante sobre los 
problemas, con el fin de tener una posible solución, y esta interrogante debe estar de 
acuerdo con ciertas variables destacadas” (p.128). De manera que está el problema general, 
donde Altaf (2014) detalló que, “se puede entender de cierta problemática principal o 
general, siempre y cuando se puede relatar en manera de pregunta con una clara o concisa 
información allegada a variables de estudio, con el fin de poder destacar luego los  
objetivos e hipótesis de estudio” (p.165). Por lo tanto, se debe formular en manera de 
interrogante o pregunta cómo, ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios de la gobernación de San Juan de 
Lurigancho– 2019? 
 
Otro es el caso, de los problema específicos como, el primer problema específico, 
¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión planeación y la satisfacción del usuario 
de la gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019?, el segundo problema específico, 
¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión dirección y la satisfacción del usuario de 
la gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019?, el tercer problema específico, ¿Cuál es 
la relación que existe entre la dimensión control y la satisfacción del usuario de la 
gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019?, el cuarto problema específico, ¿Cuál es la 
relación que existe entre la dimensión organización y la satisfacción del usuario de la 
gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019? 
 
En el caso de la Justificación de la investigación, según Novikov (2014), describió 
que, “son las motivaciones para poder desarrollar un estudio bajo avances científicos, 
sociales, prácticos y teóricos, para poder solucionar una problemática” (p.182). El 
propósito de esta investigación es el de profundizar el estudio sobre como la variable buena 
prácticas de gestión influyó en la satisfacción del usuario de la gobernación de san juan de 
Lurigancho, toda vez que la característica institucional y los indicadores de la satisfacción 
del usuario revelen un efecto en el logro de los objetivos institucionales. 
 
Otro es el caso, de la Justificación teórica, donde el estudio se orienta hacia el 
intento de explicar la conducta humana abordando el tema desde ópticas diferentes con 




buena atención en los servicios, el comportamiento de los docentes y las relaciones 
interpersonales que sirven para promover un óptimo funcionamiento institucional, este 
hecho dio origen al, el deseo de contribuir a la buena satisfacción del usuario docente a 
través del buen trabajo administrativo de las diversas áreas de la gobernación de San Juan 
de Lurigancho y también orientó a determinar la metodología de trabajo más apropiada que 
permitía conocer a fondo las necesidades y expectativas de todos los docentes del ámbito 
de la gobernación de San Juan de Lurigancho en cuanto al uso de nuestros servicios. 
 
También esta la Justificación práctica, donde la investigación constituye un  
material de trabajo que beneficiará a todos los usuarios público del ámbito de la 
Gobernación de San Juan de Lurigancho que permitirá identificar el problema real que se 
da en la relación y problema de las buenas prácticas en la satisfacción del usuario, el 
mismo que ayudará a mantener satisfechos a todos los usuarios. Finalmente, esta 
Justificación Metodológica, donde se examina los niveles de las buenas prácticas de 
gestión influye en la satisfacción del usuario docente ya que algunos estudios realizados 
señalan el estrecho vínculo entre estas variables, por esta razón la investigación servirá 
como fuente de referencia para los servicios de la gobernación de San Juan de Lurigancho, 
como muestra de la actividad de servicio administrativo de gestión a los usuarios y se 
considera que va a permitir a los directivos utilizar los resultados para coadyuvar al 
mejoramiento continuo del buen servicio en la institución. 
 
En cuanto a la hipótesis de la investigación, según Khan (2012), afirmó que “es la 
suposición sobre la asociación de variables que es detallada y demostrado antes de los 
resultados” (p.74). De manera que, la hipótesis se puede detallar en hipótesis general, 
existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario de la 
gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019. Así mismo, están las Hipótesis específicas, 
como la primera hipótesis específica, existe relación entre la planeación y la satisfacción 
del usuario de la gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019. 
 
Otro es el caso de la segunda hipótesis específica, existe relación entre la dirección 
y la satisfacción del usuario de la gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019, también 
la tercera hipótesis específica, existe relación entre el control y la satisfacción del usuario 




específica, existe relación entre la organización y la satisfacción del usuario de la 
gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019. 
 
Para concluir el apartado de introducción, se puede detallar los Objetivos de la 
investigación, donde según Goshal (2015), detalló que “es el fin al que se quiere llegar, 
para concretar la investigación de manera analítica” (p.89). De manera que, se hace 
hincapié al objetivo general como, determinar si la gestión administrativa se relaciona con 
la satisfacción del usuario de la gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019.  Así 
mismo, estuvo los objetivos específicos como, el primer objetivo específico, determinar si 
la planeación se relaciona con la satisfacción del usuario de la gobernación de San Juan de 
Lurigancho– 2019. 
 
Mientras que el segundo objetivo específico, determinar si la dirección se relaciona 
con la satisfacción del usuario de la gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019. Así 
mismo, estuvo el tercer objetivo específico, determinar si el control se relaciona con la 
satisfacción del usuario de la gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019. Finalmente, 
estuvo el cuarto objetivo específico, determinar si la organización se relaciona con la 
































































2.1. Tipo y Diseño de Investigación 
Diseño 
Según Hernández, Fernández & Baptista (2014) afirmó que “el investigador observa 
de una manera práctica, concreta y lógica su estudio, a fin de responder a las preguntas de 
investigación, como lograr cubrir sus objetivos planteados para luego desarrollar un 
adecuado estudio” (p.77). 
 
De manera que, la investigación fue de diseño no experimental puesto que no se 
manipuló las variables, comprendidas como gestión administrativa y satisfacción de los 
usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho 2019. 
 
Dicha investigación fue transversal; donde la muestra se usó una sola vez en el 
tiempo para recolectar información de las variables. 
 
Nivel 
Por otro lado, según Mahopatra (2014) afirmó que “La investigación es denominado 
descriptiva cuando se busca entender de manera empírica las características de un grupo de 
procesos, objetos que se involucra de manera independiente sobre conceptos presentes en 
la investigación”. (p.132). 
 
Así mismo, Kuada (2014) señaló que “un estudio es correlación cuando se quiere 
determinar la existencia de una asociación o relación entre factores o variables de esta 
manera verificar elementos causales de una problemática que luego se podrá mejorar por 
medio de sugerencias impartidas” (p.118). 
 
Por ende, la presente investigación fue de nivel correlacional. Porque con este 
estudio se logró evaluar el grado de asociación entre las dos variables de estudio. 
 
Tipo de Estudio 
Por otra parte, según Vara (2012) consideró que “se le llama al tipo de estudio 
aplicado, porque en su práctica se dispone a efectuar explicaciones de un problema, gracias 
a un conocimiento o descripciones atraídas o suministradas con las bases teóricas para 




Además, en el presente estudio se buscó identificar el déficit o problemática a fin de 
que se concrete con una solución óptima. 
 
Enfoque 
Flick (2014) afirmó que, “el enfoque es cuantitativo, donde se realiza la recolección 
de datos para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, 
con la finalidad de establecer pautas de comportamiento y probar teorías” (p. 114). 
 
Con respecto a lo mencionado antes, la investigación tuvo un enfoque cuantitativo 
porque recogió datos utilizando una encuesta dirigida a los usuarios de la Gobernación de 
San Juan de Lurigancho. 
 










M = Muestra 
X2 
Figura 1: Diagrama del diseño correlacional 
X1 = Gestión Administrativa 
X2 = Satisfacción de los usuarios 
r = relación entre las variables 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
Según el autor Sahu (2014) afirmó que, “es el desglosa de variables, para tener las 
definiciones conceptuales, dimensiones e indicadores, para poder tener un cierto análisis 





Según Ranjit (2014) indicó que “las variables son propiedades que pueden variar y 
que esas variaciones son capaces de medirse o ser observadas” (p. 105). 
 
Para Carrasco (2011) manifestó que “las variables son características o aspectos 
cuantitativos y cualitativos, que son objeto de búsqueda con respecto a la unidad de 
análisis” (p. 220). 
 
Asimismo, para la presente investigación se tomó las variables de gestión 
administrativa y calidad de servicio, y así contribuir y analizar dicho estudio. 
 
Operacionalización 
Según Sahu (2014) manifestó que, “es la descomposición de la variable en sub- 
términos llamados indicadores que pueden ser verificables y mediables en ítems” (p. 211). 
 
Para Peter (2013) señaló que “es un proceso metodológico que consta en la 
descomposición deductiva de las variables que forma el problema, pues parte de lo más 
general a lo más específico”. (p. 226). 
 
En este proyecto de investigación los dos cuadros pertenecientes a la gestión 
administrativa y calidad de servicio fueron formados en cada uno y con sus respectivas 
variables. 
 
2.2.1. Gestión Administrativa 
Anzola (2014) señaló que: 
Gestión administrativa consiste en todas las actividades que se emprenden 
para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se 
tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las 
cosas, mediante el desempeño de ciertas labores esenciales como son la 




2.2.2. Satisfacción de los usuarios 
Según Gosso (2013), detalló que: 
La satisfacción es un estado de ánimo resultante de la comparación entre las 
expectativas del usuario y el servicio ofrecido por la empresa. Si el 
resultado es neutro, no se habrá movilizado ninguna emoción positiva en el 
cliente, lo que implica que la empresa no habrá conseguido ningún valor 

















Anzola (2014). Gestión 
administrativa consiste en 
todas las actividades que se 
emprenden para coordinar 
el esfuerzo de un grupo, es 
decir la manera en la cual se 
tratan de alcanzar las metas 
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mediante el desempeño de 
ciertas labores esenciales 
como son la planeación, 






























































Nunca = 1 
Casi nunca 
= 2 
A veces = 3 
Casi 











Nota: Elaboración propia 








Matriz de Operacionalización de la variable Satisfacción de los usuarios 
 
 
Definición conceptual Dimensión Indicadores Ítems Escala Niveles y 
rangos 
 
Según Gosso (2013), 
menciona         que: La 
satisfacción es un estado de 
ánimo resultante de la 
comparación entre las 
expectativas del cliente y el 
servicio ofrecido para el 
cliente, lo que implica que 
la empresa no habrá 
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Preocupación de 
los usuarios 


























El cuestionario está 
compuesto por 30 
ítems de opción 
múltiple: 
Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 











Nota: Elaboración propia 
 
 
2.3. Población y muestra 
 
2.3. Población y muestra 
La población es el grupo de individuos que cumplen con una serie de características 
determinadas por el investigador, constituyendo la totalidad del fenómeno asignado a la 
investigación (Shirish, 2014, p.172). 
La población de la investigación estuvo conformada por 1370 usuarios de la 




Rodríguez (2011) consideró que, “es un subgrupo de la población, sobre el cual se 
realiza una investigación mediante una encuesta para verificar las respuestas y posiciones de 
los participantes o encuestados” (p.63). 
 
Según el autor Goyal (2013) afirmó que, “para que una estudio o pesquisa, la muestra 




Asimismo, para determinar la cantidad total de elementos muéstrales con las que se 







𝒁𝟐. 𝒑. 𝒒. 𝑵 
𝒏 = 
𝑬𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐 ⋅ 𝒑 ⋅ 𝒒 
P: Proporción de que el evento ocurra en un 0.5 
q: Proporción de que el evento ocurra en un 0.5 
Z: nivel de confianza (95% -1.96) 
E: Error permitido (0.05) 
n: Muestra 
Dónde: 
Z: cota el error que nos da el grado de validez de la estimación (1,96 para un nivel de 
confianza al 95%), 
p, q: probabilidad de ocurrencia. Al no ser conocido se asigna 50% para p y q. 
Reemplazando: 
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐𝒙 𝟎. 𝟓 𝒙 𝟎. 𝟓 𝒙 𝟏𝟑𝟕𝟎 
𝒏 = 
(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐(𝟏𝟑𝟕𝟎 − 𝟏) + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐 𝒙 𝟎. 𝟓 𝒙 𝟎. 𝟓 
 
Muestra final N= 300 
 
 
La muestra final para el estudio de la población era de 300 usuarios a encuestar, de la 
gobernación de San Juan de Lurigancho. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Según el autor Brink (2012) señaló que, “para desarrollar un estudio bajo percepciones 
de los individuos, de modo que es primordial tener una guía o seguimiento de ciertos medios, 




2.4.1. La Técnica 
Según Müller (2013) mencionó “Se entiende como técnica el procedimiento o forma 
particular de obtener datos o información. La aplicación de una técnica conduce a la 
obtención de información de datos” (p.178). 
 
2.4.2. Encuesta 
La técnica que se utilizó para la recolección de datos en esta investigación fue la 
encuesta, la cual estuvo conformada con 30 ítems de la variable gestión administrativa y 30 
ítems de la variable satisfacción de los usuarios. El método de evaluación de estas fue a  
través de la escala de Likert que van desde nunca (1), casi nunca (2); a veces (3); casi siempre 




Según Srivastava (2014) definió que “El cuestionario consiste en un conjunto de 
preguntas respecto de una o más variables”. (p.217). 
El instrumento utilizado fue el cuestionario, y aquellos tomados para llegar a una 
información fueron los usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho. 
 
2.4.4. Validez 
Para Misra (2015) manifestó que “la validez es el grado en que un instrumento en 
verdad mide la variable que pretende medir” (p.200). 
 
La validez del instrumento de evaluación es aplicable, de acuerdo con el juicio de 
experto al que fue sometido, a fin de dar valor al contenido de los instrumentos de las 
variables: Calidad de servicio y satisfacción del cliente. Teniendo como resultado lo siguiente: 
 
2.5. Procedimiento 
El procedimiento para verificar si el instrumento es factible para realizar la encuesta se 





Según Cohen (2014) Mencionó que “la confiabilidad de un instrumento de medición 
explica el grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados 
iguales […]” (p.164) 
 
Para determinar la prueba de confiabilidad al presente trabajo de investigación se 
utilizó el alfa de Cronbach asimismo para la interpretación de la evaluación se aplicó los 
niveles de confiabilidad establecidos por George y Mallery (2005). 
 
Soto (2014) estableció que “la confiabilidad es un instrumento de medición que 
establece la credibilidad al instrumento de evaluación y se verifica si al aplicarlo varias 
veces da como resultado el mismo” (p.136). 
 
Tabla 3 
Tabla de interpretación de valores de Alfa de Cronbach según George y Mallery (2005) 
 
valores de alfa de Cronbach Niveles 
 
α ≥ 0.9 Es excelente 
0.9 > α ≥ 0.8 Es bueno 
0.8 > α ≥ 0.7 Es Aceptable 
0.7 > α ≥ 0.6 Es Cuestionable 
0.6 > α ≥ 0.5 Es pobre 








𝑎 = [ 
 
 
] 1 − 
∑ 𝑘 𝑆
2𝑖 
  𝑖  = 1  




𝑆2𝑖: es la varianza del ítem i 




k: número de preguntas o ítems. 
Este coeficiente implica trabajar con los resultados de todas las pruebas incluyéndose en el 
análisis las respuestas individuales a cada ítem. 
 
Tabla 4 
Fiabilidad de la Variable gestión administrativa 
 








De la tabla 4: siendo el resultado de Alfa de Cronbach, de 0.841, que está comprendido en 
el valor de 0.9 > α ≥ 0.8, se demuestra que la confiabilidad es de una categoría buena. 
 
Tabla 5 












De la tabla 5: siendo el resultado de Alfa de Cronbach, de 0.835, que está comprendido en el 
valor de 0.9 > α ≥ 0.8, se demuestra que la confiabilidad es de una categoría buena. 
 
La validez de los instrumentos, en el trabajo de investigación, se realizó mediante la 
técnica de “juicio de expertos”. En la que se sometió a (3) expertos el instrumento de 
medición, la encuesta, que se empleó en la recolección de datos. Los expertos, dos (2) 
doctores y un (1) magister, analizaron el instrumento bajo tres conceptos: pertinencia, 




Para evaluar la confiabilidad y la homogeneidad de las preguntas del cuestionario de 
gestión administrativa y satisfacción de los usuarios se aplicó el Alfa de Cronbach, lo cual 
indicó una buena consistencia interna donde nuestro instrumento es confiable. 
 
2.6. Métodos de análisis de información 
 
Newman (2014) afirmó que, “es el medio por el cual se puede ciertos avances 
estadísticos para conseguir resultados, para tener una perspectiva sobre las respuestas sobre 
las personas que responden a una encuesta” (p.192). 
 
El análisis de los datos de las variables gestión administrativa y satisfacción de los 
usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho se concretó gracias al uso del software 
estadístico SPSS versión 24, para hallar el Alfa Cronbach, las tablas cruzadas de cada 
pregunta, a partir de una base de datos conseguida desde el cuestionario. Además, con el 
resultado hallado del coeficiente de correlación de Spearman, y con la prueba la hipótesis con 
el nivel de significancia se conocerá si existe relación entre las variables. 
 
2.7. Aspectos éticos 
Goddard (2013) detalló que, “un estudio puede desarrollar una veracidad sobre su 
contenido siempre y cuando se puede tener una relevancia mayor sobre el respeto a la 
propiedad intelectual de autores, demostrando así una ética sobre la investigación” (p.142). 
 
Nuestro proyecto tuvo la veracidad de los resultados del instrumento de recolección de 
datos, el cual será evaluado por una prueba de similitud del software TURNITIN una semana 
antes de la sustentación final, alcanzando el porcentaje de 20 % índice de similitud, esto con  

















































































  acumulado  
4.0 
Regular 108 36,0 36,0 40.0 
Validos 
Bueno
 150 50,0 50,0 90.0 
Muy bueno 30 10,0 10,0 100,0 








De la tabla 6 y figura 1, Se aprecia que la mayor cantidad 100% consideran que la gestiona 
administrativo es de un nivel bueno, mientras el 4% consideran que la gestión 
administrativa es de un nivel malo. 










Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
  acumulado  
 
 Regular 132 44,0 44,0 44,0 
Bueno 54 18,0 18,0 62,0 
Validos Muy bueno 114 38,0 38,0 100,0 
 Total 300 100,0 100,0  
 




De la tabla 7 y figura 2: Se aprecia que la mayor cantidad 44% consideran que la 
planificación es de un nivel regular, mientras el 18% consideran que la planificación es de 
un nivel bueno. 





Descripción de la dimensión organización 
 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Validos Malo 24 8,0 8,0 8,0 
 Regular 90 30,0 30,0 38,0 
 Bueno 72 24,0 24,0 62,0 
 Muy bueno 114 38,0 38,0 100,0 
 Total 300 100,0 100,0  
 




De la tabla 8 y figura 3, Se aprecia que la mayor cantidad 38% consideran que la 
organización es de un nivel muy bueno y el 8% consideran que la organización es de un 
nivel malo. 
De los resultados obtenidos se concluye que la organización de la gobernación de 





Descripción de la dimensión dirección 
 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
 
Valid Malo 36 12,0 12,0 12,0 
 Regular 60 20,0 20,0 32,0 
 Bueno 114 38,0 38,0 70,0 
 Muy bueno 90 30,0 30,0 100,0 






Figura 4. Distribución porcentual de la dirección 
De la tabla 9 y figura 4, Se aprecia que la mayor cantidad 38% consideran que la dirección 
es de un nivel bueno y el 12% consideran que la dirección es de un nivel malo. 
De los resultados obtenidos se concluye que la dirección en la gobernación de San 









Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido 
Malo
 12 4,0 4,0 4,0 
Regular 84 28,0 28,0 32,0 
Bueno 144 48,0 48,0 80,0 
Muy bueno 60 20,0 20,0 100,0 
Total 300 100,0 100,0  
 




De la tabla 10 y figura 5, Se aprecia que la mayor cantidad 48% consideran que el control 
es de un nivel bueno y el 4% consideran que el control es de un nivel malo. 
De los resultados obtenidos se concluye que el control en los usuarios en la 









  administrativa  
Satisfacción de los usuarios 
 
 Malo Regular Bueno muy bueno Total 
Malo 4,0% 4,0% 0.0% 0.0% 8.0% 
Regular 0.0% 24.0% 6.0% 0.0% 30.0% 
Bueno 0.0% 0.0% 22.0% 2.0% 24.0% 
Muy bueno 0.0% 0.0% 20.0% 18.0% 38.0% 








En la tabla 11 y la figura 6, se puede afirmar que la gestión administrativa es muy 
buena en un 38.0% y que la satisfacción de los usuarios es buena en un 48.0%. 
Mediante los resultados se puede indicar que cuando la gestión administrativa es buena, la 
satisfacción de los usuarios es bueno con un 24.0%. Finalmente, cuando la gestión 





Tabla cruzada entre la planificación y la satisfacción de los usuarios 
 
 
Planificación Satisfacción de los usuarios 






Malo 4,0% 8,0% 0.0% 0.0% 12.0% 
Regular 0.0% 20.0% 0.0% 0.0% 20.0% 
Bueno 0.0% 0.0% 34.0% 4.0% 38.0% 
Muy bueno 0.0% 0.0% 14.0% 16.0% 30.0% 








En la tabla 12 y la figura 7, puede afirmar que la planificación es bueno en un 
38.0% y que la satisfacción de los usuarios es bueno con un 48.0%. 
Mediante los resultados se puede indicar cuando la planificación es bueno, la satisfacción 
de los usuarios es bueno con un 34.0%. Además, cuando la planificación es regular, la 
satisfacción de los usuarios es regular en un 20.0%. Finalmente, cuando la planificación es 





Tabla cruzada entre la organización y la satisfacción de los usuarios 
 
 
Organización Satisfacción de los usuarios 
 
 
 Malo Regular Bueno Muy bueno Total 
Malo 4,0% 0,0% 0.0% 0.0% 4.0% 
Regular 0.0% 28.0% 8.0% 0.0% 36.0% 
Bueno 0.0% 0.0% 36.0% 14.0% 50.0% 
Muy bueno 0.0% 0.0% 4.0% 6.0% 10.0% 








En la tabla 13 y la figura 8, se puede afirmar que la organización es bueno en un 
50.0% y que la satisfacción de los usuarios es bueno con un 48.0%. 
Mediante los resultados se puede indicar que cuando la organización es bueno, la 
satisfacción de los usuarios también es bueno en un 36.0%. En cambio, la organización es 
regular, la satisfacción de los usuarios es regular en un 28.0%. Finalmente, cuando la 





Tabla cruzada entre la dirección y la satisfacción de los usuarios 
 











Regular 4.0% 18.0% 14.0% 14.0% 50.0% 
Bueno 0.0% 0.0% 24.0% 0.0% 24.0% 
Muy bueno 0.0% 10.0% 10.0% 6.0% 26.0% 




Figura 9. Descripción de la dirección y satisfacción de los usuarios 
 
Interpretación: 
En la tabla 14 y la figura 9, se puede afirmar que la dirección es regular en un 50.0% 
y que la satisfacción de los usuarios es bueno con un 48.0%. 
Mediante los resultados se puede indicar que cuando la dirección es bueno, la 
satisfacción de los usuarios también es bueno en un 24.0%. Finalmente, tanto la dirección 





Tabla cruzada entre el Control y satisfacción de los usuarios 
 




 Malo Regular Bueno Muy bueno Total 
Regular 4.0% 18.0% 8.0% 0.0% 30.0% 
Bueno 0.0% 10.0% 28.0% 6.0% 44.0% 
Muy bueno 0.0% 0.0% 12.0% 14.0% 26.0% 
Total 4.0% 28.0% 48.0% 20.0% 100% 
 
 
Figura 10. Descripción del control y satisfacción de los usuarios 
 
Interpretación: 
En la tabla 15 y la figura 10, se puede afirmar que el control es bueno en un 44.0% y 
que la satisfacción de los usuarios es bueno con un 48.0%. 
Mediante los resultados se puede indicar que cuando el control es bueno entonces la 
satisfacción de los usuarios es bueno en un 28.0%. Así mismo, tanto el control y la 





Prueba de normalidad de los datos 
  Kolmogorov-Smirnov  
Variable/ Dimensión Estadístico gl  Sig.  
Planificación ,130  300  ,000 
Organización ,152  300  ,000 
Dirección ,183  300  ,000 
Control ,150  300  ,000 
Satisfacción de los usuarios ,148  300  ,000 
Gestión administrativa ,153  300  ,000 




De acuerdo con el análisis de la tabla 16, para la prueba de normalidad de los datos de la 
muestra, se puede inferir que por ser una muestra igual a 300 se aplicara la prueba de 
kolmogorov-Smirov, el cual nos permite otorgar un nivel de significancia menor a 0.000, 
por lo tanto, se puede afirmar que la distribución de los datos no es normal a partir de la 
conclusión se aplicara el estadígrafo Spearman. 
 
3.2. Prueba de hipótesis 
La contrastación de las hipótesis se probó mediante el coeficiente de correlación de 










Satisfacción de los 
usuarios 
Rho de Spearman 









N 300 300 
Coeficiente de correlación ,462** 1,000 
Satisfacción de los usuarios 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 




Como se observa de la tabla 17, existe relación directa y significativa entre ambas 
variables. Con una correlación directa débil. 
 
Conclusión 
Se verificó que el coeficiente de correlación de Spearman es de 0.462, demostrando que es 
una correlación débil, además se estableció el nivel de significancia de 0.000, que es menor 
al valor de significación teórica α = 0.05, de manera que se rechaza la hipótesis nula. Ello 
significa que existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario de 
la gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019. 
 
Primera hipótesis especifica 
Tabla 18 














**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Como se observa de la tabla 18, existe relación directa y significativa entre ambas 
variables. Con una correlación directa moderada. 
 
Conclusión 
Se verificó que el coeficiente de correlación de Spearman es de 0.521, demostrando que es 
una correlación moderada, además se estableció el nivel de significancia de 0.000, que es 
menor al valor de significación teórica α = 0.05, de manera que se rechaza la hipótesis 
nula. Ello significa que existe relación entre la planificación y la satisfacción del usuario de 
la gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019. 
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N 300 300 
Rho de Spearman   
Coeficiente de correlación ,521** 1,000 






N 300 300 
 












Satisfacción de los 
usuarios 
 





Rho de Spearman 
Organización  
Sig. (bilateral) . ,000 
N 300 300 
Coeficiente de correlación ,485** 1,000 
Satisfacción de los usuarios 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
 
Como se observa de la tabla 19, existe relación directa y significativa entre la organización 
y la satisfacción de los usuarios. Con una correlación directa débil. 
 
Conclusión 
Se verificó que el coeficiente de correlación de Spearman es de 0.485, demostrando que es 
una correlación débil, además se estableció el nivel de significancia de 0.000, que es menor 
al valor de significación teórica α = 0.05, de manera que se rechaza la hipótesis nula. Ello 
significa que existe relación entre la organización y la satisfacción del usuario de la 
gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019. 
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Satisfacción de los usuarios 
Coeficiente de correlación 1,000 ,441** 
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 300 300 
Coeficiente de correlación ,441** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Como se observa de la tabla 20, existe relación directa y significativa entre ambas 
variables. Con una correlación directa débil. 
 
Conclusión 
Se verificó que el coeficiente de correlación de Spearman es de 0.441, demostrando que es 
una correlación débil, además se estableció el nivel de significancia de 0.000, que es menor 
al valor de significación teórica α = 0.05, de manera que se rechaza la hipótesis nula. Ello 
significa que existe relación entre la dirección y la satisfacción del usuario de la 
gobernación de San Juan de Lurigancho– 2019. 











Satisfacción de los 
usuarios 
Rho de Spearman Control Coeficiente de correlación 1,000 ,349** 
 
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 300 300 






**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
 
Como se observa de la tabla 21, existe relación directa y significativa entre ambas 
variables. Con una correlación directa débil. 
 
Conclusión 
Se verificó que el coeficiente de correlación de Spearman es de 0.349, demostrando que es 
una correlación débil, además se estableció el nivel de significancia de 0.000, que es menor 
al valor de significación teórica α = 0.05, de manera que se rechaza la hipótesis nula. Ello 
significa que existe relación entre el control y la satisfacción del usuario de la gobernación 

































































La investigación tuvo como objetivo general de la investigación era Gestión administrativa 
y satisfacción de los usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho 2019. Los 
cuestionarios que fueron utilizados han sido preparados para la Gobernación de San Juan 
de Lurigancho y luego se validó por expertos de la Universidad Cesar Vallejo, así mismo, 
se calcula la confiabilidad con una alfa de Cronbanch de 0.841 para el cuestionario de 
gestión administrativa y 0.835 para el cuestionario de satisfacción de los usuarios. 
 
Los resultados nos muestran que los usuarios de la gobernación de san juan de 
Lurigancho califican la gestión administrativa como bueno en un 24.0% pero por otra parte 
se tiene un grupo que lo califica como regular, situación que debe ser tomada en cuenta por 
los directivos. Por otro lado, se tiene que estos mismos usuarios indican que es bueno la 
satisfacción de los usuarios en un 48.0%. 
 
Pero si examinamos la relación que tienen las dos variables se observa que el mayor 
porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de los resultados de la tabla 
cruzada, donde los clientes que consideran que la gestión administrativa es regular, 
entonces la satisfacción de los usuarios es también regular en un 24.0%. La lectura de estos 
resultados nos permite afirmar que existe una relación lineal directa entre dos variables; 
resultado que es corroborado con la prueba estadística de correlación de Spearman con un 
valor de 0.596 y categoría significativa de 0.000, que nos permite afirmar de que existe una 
relación lineal directa entre las variables. 
 
Estos resultados son comparados con los obtenidos por Castro (2016) que tuvo grado 
de asociación de 0.659, y un grado significativo 0.000; que demuestra que existe relación 
entre gestión administrativa y la satisfacción del usuario con las fundaciones financieras el 
gobierno del Libertador de la localidad de Mérida. Otro caso es de Cabezas (2015) con un 
valor de asociación de 0.441, y un grado significativo de 0.010; demostrando que existe 
una relación entre la Gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios de la empresa 
pública municipal de saneamiento ambiental de Babahoyo. Por otro lado, los resultados 
obtenidos de Paredes (2016) donde se realizó una evaluación de asociación originando un 
valor de 0.556, y una significante de 0.000; que demostró que existe relación entre Sistema 
de gestión administrativa y su incidencia en la satisfacción de los usuarios de la mecánica 




(2015) donde los resultados fueron una categoría de asociación de 0.438 y un grado 
significante de 0.000; que demuestra que existe relación entre Gestión administrativa y 
satisfacción de los usuarios en la Municipal de Moncagua. 
Otro es el caso del autor Pineda (2015) donde los resultados se destacaron que 
mediante la prueba de correlación de Pearson un valor de Chi cuadrado X2 de 9.127 y un 
valor de significancia de 0.02, entonces existe relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción de los usuarios del municipio de Choloma. Así mismo, está el autor Rodríguez 
(2016) que sus resultados fueron un valor asociativo de 0.426 y grado significativo de 
0.000; demostrando que existe relación entre la Gestión administrativa y la satisfacción de 
los usuarios del Ministerio de la Producción. Por consiguiente, están los resultados de Díaz 
(2015), del cual se detalla un valor de asociación de 0.651, y un valor de significancia de 
0.000, de manera que se verifica que existe relación entre Percepción de la gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaraz, 
2015. Así mismo, el autor Barrutia (2015) con los resultados de asociación de 0.508 y 
categoría significativa de 0.000. Estos resultados nos muestran que, si existe relación entre 
la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios en las oficinas de atención al 
público de la Municipalidad de San Martín de Porres Lima. Otro es el caso, de los autores 
Acosta y Ramírez (2015), con resultados de asociación de 0.877, y una significante de 
0.000; de manera que existe relación entre la Gestión administrativa y calidad de servicio 
según los usuarios de la Municipalidad Distrital de Puente Piedra. Finalmente, está el autor 
Maza (2018), cuyos resultados fueron una valor asociativo de 0.953, como también una 
significante de 0.000; de modo que existe relación entre la gestión administrativa y 
satisfacción de los usuarios de la Oficina de Administración del SENACE. 
 
Los resultados de la tabla cruzada, se verifica la interrelación de las dimensiones de 
gestión administrativa con la variable satisfacción de los usuarios donde se tiene que 
cuando los usuarios consideran que es la planificación es bueno, entonces para la 
satisfacción de los usuarios es bueno en un 43.3%; por consiguiente, está la dimensión 
organización con la satisfacción de los usuarios, que coinciden en un nivel de bueno en un 
20.0%, otro es la dirección, que con la variable satisfacción de los usuarios, ambos se 
encuentran en un nivel bueno de 30.0%. Finalmente, está la dimensión control que con la 




Así mismo de acuerdo a la prueba de correlación de las dimensiones de la variable de 
gestión administrativa con la satisfacción de los usuarios, de modo que en la dimensión 
planificación se tuvo un valor asociativo de 0.521, mientras en la organización se  
consideró un valor de asociación 0.485, otro es el caso, de la dimensión dirección con la 
satisfacción de los usuarios, de modo que se obtuvo un valor de 0.441 y por último en la 
dimensión control, se tuvo un valor correlativo de 0.349. 
 
De manera que, comparando estos resultados con los estudios o antecedentes, se 
puede verificar que en Castro (2016) se tuvo una correlación entre la dimensión control  
con la satisfacción de los usuarios, con un valor de correlación de 0.435 y un nivel de 
significancia de 0.001, así mismo en la dimensión dirección se tuvo un coeficiente de 
correlación de 0.628 y un nivel significativo de 0.000. Otro es el caso de Cabezas (2015) 
donde también se tuvo correlación entre la planificación con la satisfacción de los usuarios, 
con un resultado de spearman de 0.386 y un nivel de significancia de 0.002. Así mismo, los 
resultados obtenidos por Paredes (2016), donde la dimensión dirección tuvo una 
correlación  con  la satisfacción  de los  usuarios,  evidenciando un  valor  de spearman   de 
0.452 y un nivel significativo d 0.000. Por consiguiente, estuvo los resultados de Campos y 
Portillo (2015) donde se tuvo una correlación entre organización y la satisfacción de los 
usuarios,  demostrando  un  valor  de correlación  de 0.641  y  un  nivel  de significancia de 
0.000. Así mismo, estuvo Pineda (2015), donde la dimensión planificación tuvo una 
correlación positiva con la satisfacción de los usuarios, detallando un resultado de 0.429 y 
un grado significante de 0.000; además estuvo la dimensión control presentando un valor 
de asociación de 0.376 y una significante de 0.001. 
 
Por otro lado, estuvo Rodríguez (2016) donde se tuvo una correlación entre la 
dimensión control con la satisfacción de los usuarios, con un valor correlativo de 0.552 y 
un valor significativo de 0.000. Además, estuvo Díaz (2015) donde se tuvo una correlación 
entre la dirección y la satisfacción de los usuarios, donde se obtuvo un coeficiente de 
correlación de 0.438 y un valor significante de 0.000. Otro es el caso de Barrutia (2015), 
con sus resultados en relación a la dimensión planificación con la satisfacción de los 
usuarios, donde se obtuvo un valor correlativo de 0.442 y una significante de 0.000, y en la 
dimensión organización,  se obtuvo una correlación de 0.532  con un valor significativo  de 




categoría significativa de 0.000, que se obtuvo entre la dimensión dirección con la 
satisfacción de los usuarios de la Oficina de Administración del SENACE. De  esta 
manera, se demuestra que existen estudios que tratan sobre las variables gestión 
administrativas y satisfacción de los usuarios, como también las dimensiones de la primera 
variable y su relación con la segunda variable, detallado en diferentes tipos de instituciones 































































Dado los resultados de esta presente investigación, en base a la información recopilada en 
los usuarios, de modo que se obtiene las siguientes conclusiones: 
 
1. Se tuvo una asociación moderada con 0.596** y un significante de 0.000, 
entre los factores. Esto se basa en que la gestión administrativa es percibida como 
Bueno en un 56.7% de los usuarios y el 56.7% manifiesta que la satisfacción de 
los usuarios también es Bueno. 
 
2. Se tuvo una asociación moderada con 0.643** y un significante de 0.000, 
entre los factores. Esto se basa en los resultados que tiene la gobernación, que la 
planificación es considerada como bueno en un 50.0% de los pacientes y el 56.7% 
manifiesta que la satisfacción de los usuarios también es Bueno. 
 
3. Se tuvo una asociación moderada con 0.384** y un significante de 0.000, 
entre los factores. Esto se basa en los resultados que tiene la gobernación, que la 
organización es considerada como bueno en un 36.7% de los usuarios y el 56.7% 
manifiesta que la satisfacción de los usuarios también es Bueno. 
 
4. Se tuvo una asociación moderada con 0.527** y un significante de 0.000, 
entre los factores. Esto se basa en los resultados que tiene de la gobernación, que 
la dirección es considerada como bueno en un 43.3% de los usuarios y el 56.7% 
manifiesta que la satisfacción de los usuarios también es Bueno. 
 
5. Se tuvo una asociación moderada con 0.574** y un significante de 0.000, 
entre los factores. Esto se basa en los resultados que tiene la gobernación, que el 
control es considerada como bueno en un 56.7% de los usuarios y el 56.7% 









































































Se tuvo en cuenta las conclusiones fundamentadas en la investigación, que se obtuvo por 
medio de una evaluación a los usuarios de la gobernación de san Juan de Lurigancho, de 
manera que se planteó las siguientes recomendaciones: 
 
1. En consideración a los resultados de las variables, se sugiere que la 
institución, se debe desarrollar talleres de capacitación, para que los usuarios 
tengan conocimiento de la visión de la gobernación de san juan de Lurigancho, de 
modo que se cumplen los objetivos planteados para el funcionamiento de los 
proyectos en favor de los usuarios para tomar en cuenta las decisiones para el 
desarrollo de las actividades, de manera que se busca una mejor organización en  
la entidad con las demás áreas que se relaciona, con el fin de que se establezcan 
planes mejor requeridos, donde los superiores revisen frecuentemente las metas 
asignadas; considerando que la misión de la institución debe estar actualizada, de 
acuerdo al contexto actual, donde las decisiones tomadas por los jefes, cumplan 
con la identificación y análisis de un problema y a partir de ello desarrollar 
efectivamente las funciones administrativas asignadas en el tiempo establecido. 
 
2. Se recomendó de acuerdo con los resultados de la planificación, que se 
desarrolle mecanismos administrativos, para que se pueda tener una participación 
en la elaboración de los planes de estrategia que desarrolla la gobernación de san 
juan de Lurigancho, así mismo se debe establecer los programas de manera 
eficientes para mejorar el servicio en favor del usuario, cumpliendo con los 
trámites que se deben realizarse dentro de las oficinas de la institución, evaluando 
el nivel de satisfacción de sus usuarios internos, como también cumpliendo las 
promesas de la institución hacia el personal para evitar un mal clima laboral, que 
afecta directamente al público. Además, se puede desarrollar una planificación 
operativa, donde Los directivos brindan asesoramiento permanente al personal, 
para que Los trabajadores asuman tareas y obligaciones inherentes a sus 
funciones, que garantizara el interés y responsabilidad, adoptando un mejor 
conocimiento sobre la supervisión de los recursos propios para concretar de 




3. Se recomendó de acuerdo con la organización, se sugiere que la gobernación 
de san juan de Lurigancho, deba elaborar un plan de acción para que los 
trabajadores fortalezcan sus capacidades, para que se evalué constantemente el 
desempeño de los trabajadores, creando así un ambiente de servicio al usuario.  
Así mismo se recomienda que se agilice y mejore las estructuras de organización 
en ventanillas únicas a fin de acelerar de los diferentes procesos de compras y 
contrataciones de la gobernación, de manera que, este proceso anularía pasos 
burocráticos que afecta el buen desarrollo de los servicios al usuario, demostrando 
un interés por destacar una acción pública con veracidad y transparencia. 
 
4. Se recomendó de acuerdo con la dimensión dirección, que la institución 
pueda motivar al trabajador a tener una mejor comunicación distribuida hacia los 
usuarios, donde el jefe es el más comprometido con el cumplimiento de los 
propósitos de la entidad, así mismo la gobernación debe otorga incentivos 
oportunos hacia el trabajador para el logro de metas durante el servicio dirigido al 
usuario. Así mismo, se debe adoptar de una delegación de autoridad, para 
delimitar las actividades de los puestos y de los departamentos, eliminando así la 
duplicidad e ineficiencia, como también normalizar y estandarizar los 
procedimientos, eliminando tiempos ociosos que dificultad el servicio hacia el 
público, de manera que la ejecución de actividades y eventos se deba realizar con 
la participación de la comunidad, respetando los cronogramas establecidos y 
actuando con justicia para sancionar una actividad desfavorable con los proyectos 
sociales. 
 
5. Se recomendó de acuerdo con la dimensión control, que se sugiere 
implementar un registro para mejorar las funciones, donde se supervisa sus 
actividades de manera personal, con el fin de poder tener resultados alcanzados 
que luego son evaluados de acuerdo con el desempeño mostrado. Otro es el caso, 
de contar con mecanismos de control en los diferentes procesos y contrataciones 
en la Gobernación, con una gestión dinámica y transparente ante los constantes 
procesos de fiscalización contable, ya que entorpecen el desarrollo de la gestión 
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Matriz de consistência 
 
Título: Gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho -2019 
Autor: Guillermo Gabriel Ramírez Diaz 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 
 
Problema General: 
¿Cuál es la asociación 
que existe entre la gestión 
administrativa y la 
satisfacción de los 
usuarios de la 
gobernación de San Juan 
de Lurigancho– 2019? 
Problemas Específicos: 
Problema específico 
1: ¿Cuál es la asociación 
entre la dimensión 
planeación y la 
satisfacción del usuario 
de la gobernación de San 
Juan de Lurigancho– 
2019? 
 
Problema específico 2: 
¿Cuál es la asociación 
entre la dimensión 
dirección y la satisfacción 
del usuario de la 
gobernación de San Juan 
de Lurigancho– 2019? 
 
Problema   específico  3: 
¿Cuál es la asociación 
entre       la       dimensión 
 
Objetivo general: 
Determinar si la gestión 
administrativa  influye 
en la satisfacción del 
usuario de   la 
gobernación  de San 
Juan de Lurigancho– 
2019. 
Objetivos específicos: 
Objetivo específico 1: 
Determinar si la 
planeación influye en la 
satisfacción del usuario 
de la gobernación  de 
San Juan de 
Lurigancho– 2019 
 
Objetivo específico 2: 
Determinar si la 
dirección influye en la 
satisfacción del usuario 
de la gobernación  de 
San Juan de 
Lurigancho– 2019 
 
Objetivo específico 3: 
Determinar si el control 
influye en la 




significativa entre la gestión 
administrativa  y la 
satisfacción del usuario de 
la gobernación de San Juan 




1: Existe influencia 
significativa entre la 
dimensión planeación y la 
satisfacción del usuario de 
la gobernación de San Juan 
de Lurigancho– 2019 
 
Hipótesis especifica 
2: Existe influencia 
significativa entre la 
dimensión dirección y la 
satisfacción del usuario de 
la gobernación de San Juan 
de Lurigancho– 2019 
 
Hipótesis especifica 
3: Existe influencia 
significativa entre la 
dimensión control y la 
satisfacción del usuario de 
la gobernación de San Juan 
Variable X: Gestión administrativa 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 





































































por 30 ítems de 
opción múltiple: 
Nunca = 1 Casi 
nunca = 2 
A veces = 3 Casi 
siempre = 4 
























control y la satisfacción 
del usuario de la 
gobernación de San Juan 





Problema específico 4: 
¿Cuál es la asociación 
entre la dimensión 
organización y la 
satisfacción del usuario 
de la gobernación de San 
Juan de Lurigancho– 
2019? 
de la gobernación  de 







Objetivo especifica 4: 
Determinar si la 
organización influye en 
la satisfacción del 
usuario de la 
gobernación de San 
Juan de Lurigancho– 
2019 





4: Existe influencia 
significativa entre la 
dimensión organización y la 
satisfacción del usuario de 
la gobernación de San Juan 
de Lurigancho– 2019 
     
Variable Y: Satisfacción de los usuarios 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 














Calidad funcional percibida 
Preocupación de los 
usuarios 






































por 30 ítems de 
opción múltiple: 
Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3  
Casi siempre = 4 























Población: N = 1370 
Variable 1: Gestión administrativa  
DESCRIPTIVA: Tabla de frecuencias y porcentajes, figura de gráficos de barras y tablas 
cruzadas. 
Según Sahu (2013) 
detallo que, “se puede 
entender como 
descriptivo a una 
relevancia en ciertas 
informaciones que son 
allegadas para poder dar 
una cierta interpretación 
sobre las causas que 
provocaron cierta 
problemática” (p.163). 







Autor: Guillermo Gabriel Ramírez Diaz 
Año: 2019 
Monitoreo: Validez y fiabilidad 
Ámbito de Aplicación: San Juan de Lurigancho 
Forma de Administración: Individual y/o grupal 
 
INFERENCIAL: 
Prueba de hipótesis: Se aplicará el estadístico de la prueba de Rho de spearman por que la 
variable independiente y dependiente se medirá en escala ordinal y en categorías. 
Según Flick (2014) 
definió que, “se hace 
énfasis que es 
correlacional siempre y 
cuando se puede 
determinar la relación 
entre las variables” 
(p.52). 
   




  Instrumentos: Cuestionario  
Diseño: 
No experimental y corte 
transversal. 




Autor: Guillermo Gabriel Ramírez Diaz 
Año: 2019 
Monitoreo: Validez y fiabilidad 
Ámbito de Aplicación: San Juan de Lurigancho 





Cuestionario de gestión administrativa 
 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: PLANIFICACION si no Si No si No  
1 
Usted tiene conocimiento de la visión de la gobernación de san juan de 
Lurigancho 
       
2 Usted tiene conocimiento de la misión de la gobernación .de san juan 
de Lurigancho 
       
3 
Usted participa en elaboración de los planes de estrategia que 
desarrolla la gobernación de san juan de Lurigancho 
       
4  
La estrategia planteada por la gobernación ayuda en su atención 
       
5 
Los objetivos planteados para el funcionamiento de la gobernación son 
pertinentes para su atención 
       
6 Los objetivos de la entidad son comunicados con anticipadamente.        
7 Los programas creados por la entidad son para su beneficio.        
8 
Los programas que brinda la gobernación son eficientes para el 
servicio. 
       
9 
Los procedimientos de la gobernación están definidos por su trabajo o 
acción. 
       
N° DIMENSIÓN 2: ORGANIZACION        
10 
Considera usted que los trabajadores de la gobernación desempeñan 
eficientemente su trabajo. 
       
11 
Considera usted que la entidad debe evaluar de manera constante 
Asus trabajadores, 
       
12 
La toma de decisiones de la entidad es fundamental para el desarrollo 
de sus actividades. 
       
13 
Sus sugerencias del usuario son tomadas en cuenta por parte de la 
gobernación 
       
14 
La estructura de la entidad está diseñada para crear un ambiente de 
servicio al usuario 
       
15 
La estructura organizacional gobernación está diseñada para mejor 
atención. 
       
Nª DIMENSIÓN 3: DIRECCION        
16 
Considera que la comunicación utilizada por los trabajadores hacia los 
usuarios es la adecuada. 
       
17 
Considera que jefe es el más comprometido con el cumplimiento de los 
propósitos de la entidad 
       
18 
Considera usted que los equipos de trabajo mantienen una 
comunicación constante. 
       
19 Usted como usuario se siente motivado por la gobernación        
20 La gobernación otorga incentivos para el logro de metas.        
21 Usted se identifica con la entidad        
Nº DIMENSIÓN 4: CONTROL        
22 La entidad lleva un control laboral para su mejora.        
23 
El gobernador lleva un control continuo de sus trabajadores para 
conocer el cumplimiento de sus funciones 
       
24 El gobernador supervisa sus actividades de manera personal.        
25  
El jefe de oficina monitorea constantemente a los colaboradores. 
       
26 
El cumplimiento de metas esta direccionado para satisfacer a los 
usuarios 
       
27 La entidad cumple con las metas planteadas.        
28 
Los resultados alcanzados son evaluados de acuerdo a su desempeño 
       
29 
Los resultados obtenidos son informados en todo el nivel de la 
gobernación 
       
30 
La gobernación cuenta con medidas correctivas para mejorar la 
atención. 
       





Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: CONFIANZA Si No Si No Si No  
1 ¿Cree usted que los colaboradores de la gobernación de San Juan de 
Lurigancho han solucionado satisfactoriamente las quejas? 
       
2 Cree usted que la gobernación da el servicio que usted espera        
3 Cree usted que los colaboradores conocen los intereses y necesidades de 
los usuarios 
       
4 Observo mejoras en el servicio ofrecido por la gobernación de san juan de 
Lurigancho 
       
5 Cree usted que la calidad de los servicios presentados es conforme        
6 Cree usted que la gobernación presenta un servicio satisfactorio en 
comparación con otras gobernaciones de diferentes distritos. 
       
7 Cree usted que tiene la confianza en la gobernación, para el 
servicio brindado al usuario 
       
8 la Cree usted la gobernación le ofrece la facilidad pago        
9 Cree usted que le brinda facilidad de cambiar el paquete del servicio por 
otro mejor. 
       
10 Cree usted que los colaboradores les orientan antes de hacerle el 
tratamiento 
       
11 Cree usted que Disponen de conocimiento y fluidez para trasmitir los 
recursos necesarios 
       
12 Cree usted que recibe orientación de varios colaboradores        
 DIMENSIÓN 2: EXPECTATIVAS        
13 Cree usted que el colaborador conoce sus funciones dentro de la 
gobernación 
       
14 Cree usted que el servicio que ofrece el personal satisface sus 
necesidades. 
       
15 Cree usted que le brinda la facilidad de acercarse en cualquier horario para 
ser atendido por el personal de la gobernación 
       
16 Cree usted que el colaborador está preparado para resolver un problema 
en su servicio cuando lo solicita. 
       
17 Usted cree que los colaboradores están comprometidos con su trabajo 
dentro de la gobernación 
       
18 Usted cree que contribuyen coa mejor beneficio de servicio        
19 Cree usted que se siente satisfecho después de recibir el servicio        
20 Usted se siente seguro de regresar una y otra vez por la atención que le 
brinda la gobernación 
       
21 La gobernación cuenta con todo el equipo para que realizar un buen 
trabajo cuando lo solicite. 
       
 DIMENSIÓN 3: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA        
22 Los colaboradores solucionan las dificultades que tiene con el servicio.        
23 Al acudir a la gobernación, el colaborador ayuda a resolver sus 
problemas con el servicio de forma inmediata, 
       
24 Los reclamos han sido atendidos en su debido tiempo        
25 La gobernación resuelve alguna molestia en su servicio de manera 
inmediata en favor de la ciudadanía 
       
26 El servicio que le ofrecen a llenado sus expectativas        
27 En los servicios ha encontrado promociones        
28 Los servicios que les ofrecen han mejorado de lo que estaba        
29 Los colaboradores tienen la disposición de buscar una alternativa para 
mejorar los servicios 
       
30 El personal sustituye otros materiales para brindar un mejor servicio en 
favor de los proyectos a la ciudadanía 


















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Base de datos de las variables 
 
VARIABLE BASE DE DATOS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA 
DIMENSION PLANIFICACION ORGANIZACIONA DIRECCION CONTROL 
SUJETO/ 
ITEM 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 PP 10 11 12 13 14 15 PP 16 17 18 19 20 21 PP 22 23 24 25 26 27 28 29 30 
 
PP 
1 3 1 3 3 3 3 3 3 1 23 3 3 1 3 1 3 14 4 3 4 3 3 4 21 3 1 3 1 1 3 1 1 1 15 
2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 24 4 3 2 3 1 4 17 4 3 4 3 4 4 22 3 2 3 1 2 3 1 1 2 18 
3 3 1 2 2 3 5 3 5 3 27 5 3 1 2 2 5 18 5 3 2 3 5 5 23 3 1 2 2 1 2 2 2 1 16 
4 2 3 2 2 2 3 2 3 2 21 5 2 3 2 1 4 17 4 4 3 3 4 4 22 4 3 2 1 3 2 1 1 3 20 
5 4 1 5 5 3 4 3 4 5 34 5 4 1 5 1 4 20 4 2 3 2 4 4 19 2 1 5 1 1 5 1 1 1 18 
6 2 2 2 2 2 3 2 3 3 21 5 2 2 2 1 3 15 2 1 3 3 3 2 14 1 2 2 1 2 2 1 1 2 14 
7 3 2 3 3 3 3 3 3 3 26 3 3 2 3 1 3 15 3 3 3 3 3 3 18 3 2 3 1 2 3 1 1 2 18 
8 2 2 3 3 2 5 2 5 5 29 3 2 2 3 1 3 14 5 3 4 3 3 5 23 3 2 3 1 2 3 1 1 2 18 
9 3 2 3 3 3 3 3 3 4 27 4 3 2 3 1 3 16 3 2 3 3 3 3 17 2 2 3 1 2 3 1 1 2 17 
10 1 1 3 3 2 4 2 4 3 23 5 1 1 3 1 4 15 4 3 3 3 4 4 21 3 1 3 1 1 3 1 1 1 15 
11 3 3 3 3 2 5 2 5 4 30 5 3 3 3 2 4 20 5 4 5 3 4 5 26 4 3 3 2 3 3 2 2 3 25 
12 1 1 1 1 3 4 3 4 4 22 3 1 1 1 1 3 10 3 2 3 3 3 3 17 2 1 1 1 1 1 1 1 1 10 
13 3 1 2 2 2 4 2 4 3 23 4 3 1 2 1 3 14 3 2 3 3 3 3 17 2 1 2 1 1 2 1 1 1 12 
14 2 5 4 4 2 4 2 4 2 29 4 2 5 4 1 4 20 5 1 2 3 4 5 20 1 5 4 1 5 4 1 1 5 27 
15 2 2 2 2 3 3 3 3 3 23 5 2 2 2 1 3 15 2 1 3 3 3 2 14 1 2 2 1 2 2 1 1 2 14 
16 3 2 3 3 3 3 3 3 3 26 3 3 2 3 1 3 15 3 3 3 3 3 3 18 3 2 3 1 2 3 1 1 2 18 
17 2 3 3 3 3 5 3 5 5 32 3 2 3 3 1 3 15 5 3 1 3 3 5 20 3 3 3 1 3 3 1 1 3 21 
18 3 2 3 3 3 3 3 3 3 26 4 3 2 3 1 4 17 4 3 1 3 4 4 19 3 2 3 1 2 3 1 1 2 18 
19 3 1 2 2 3 5 3 5 3 27 5 3 1 2 2 5 18 5 3 3 4 5 5 25 3 1 2 2 1 2 2 2 1 16 
20 2 3 2 2 1 3 1 3 2 19 5 2 3 2 1 4 17 4 4 1 4 4 4 21 4 3 2 1 3 2 1 1 3 20 
21 1 1 5 5 2 4 2 4 5 29 5 1 1 5 1 4 17 4 2 3 3 4 4 20 2 1 5 1 1 5 1 1 1 18 
22 3 3 3 3 2 5 2 5 4 30 5 3 3 3 2 4 20 5 3 2 3 4 5 22 3 3 3 2 3 3 2 2 3 24 
23 1 1 1 1 1 4 1 4 4 18 3 1 1 1 1 3 10 3 2 3 2 3 3 16 2 1 1 1 1 1 1 1 1 10 
24 3 1 2 2 2 4 2 4 3 23 4 3 1 2 1 3 14 3 2 3 4 3 3 18 2 1 2 1 1 2 1 1 1 12 
25 2 5 4 4 2 4 2 4 2 29 4 2 5 4 1 4 20 5 1 3 3 4 5 21 1 5 4 1 5 4 1 1 5 27 
26 3 2 3 3 2 3 2 3 3 24 3 3 2 3 1 3 15 3 3 3 3 3 3 18 3 2 3 1 2 3 1 1 2 18 
27 4 2 3 3 1 5 1 5 5 29 3 4 2 3 1 3 16 5 3 3 4 3 5 23 3 2 3 1 2 3 1 1 2 18 
28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 4 3 3 3 1 4 18 4 4 1 3 4 4 20 4 3 3 1 3 3 1 1 3 22 
29 3 1 2 2 3 5 3 5 3 27 5 3 1 2 2 5 18 5 3 2 3 5 5 23 3 1 2 2 1 2 2 2 1 16 
30 2 3 2 2 2 3 2 3 2 21 5 2 3 2 1 4 17 4 3 3 3 4 4 21 3 3 2 1 3 2 1 1 3 19 





32 2 2 3 3 5 5 5 5 2 32 3 2 2 3 4 4 18 4 5 2 4 4 4 23 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
33 1 3 3 3 4 5 4 5 3 31 3 1 3 3 4 4 18 4 5 3 4 4 4 24 5 3 3 4 3 3 4 4 3 32 
34 4 2 4 4 5 4 5 4 3 35 4 4 2 4 5 5 24 3 3 2 5 5 3 21 3 2 4 5 2 4 5 5 2 32 
35 3 2 3 3 4 5 4 5 2 31 4 3 2 3 4 4 20 4 5 4 4 4 4 25 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
36 3 2 2 2 5 5 5 5 3 32 2 3 2 2 4 4 17 4 5 2 4 4 4 23 5 2 2 4 2 2 4 4 2 27 
37 4 3 4 4 5 4 5 4 3 36 2 4 3 4 5 4 22 3 3 3 5 4 3 21 3 3 4 5 3 4 5 5 3 35 
38 4 2 3 3 5 5 5 5 2 34 3 4 2 3 4 4 20 4 5 3 4 4 4 24 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
39 2 2 3 3 4 5 4 5 4 32 3 2 2 3 4 4 18 4 5 3 4 4 4 24 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
40 2 3 2 2 5 4 5 4 2 29 4 2 3 2 5 5 21 3 3 3 5 5 3 22 3 3 2 5 3 2 5 5 3 31 
41 4 2 2 2 4 5 4 5 2 30 4 4 2 2 4 4 20 4 5 2 4 4 4 23 5 2 2 4 2 2 4 4 2 27 
42 4 2 2 2 5 5 5 5 2 32 3 4 2 2 4 4 19 4 5 3 4 4 4 24 5 2 2 4 2 2 4 4 2 27 
43 4 2 2 2 5 4 5 4 3 31 3 4 2 2 5 4 20 3 3 2 5 4 3 20 3 2 2 5 2 2 5 5 2 28 
44 4 3 3 3 5 5 5 5 3 36 4 4 3 3 4 4 22 4 5 3 4 4 4 24 5 3 3 4 3 3 4 4 3 32 
45 4 3 3 3 4 5 4 5 4 35 4 4 3 3 4 4 22 4 5 1 4 4 4 22 5 3 3 4 3 3 4 4 3 32 
46 2 2 2 2 5 4 5 4 4 30 4 2 2 2 5 5 20 3 3 2 5 5 3 21 3 2 2 5 2 2 5 5 2 28 
47 4 2 2 2 4 5 4 5 2 30 3 4 2 2 4 4 19 4 5 1 4 4 4 22 5 2 2 4 2 2 4 4 2 27 
48 3 4 2 2 5 5 5 5 2 33 3 3 4 2 4 4 20 4 5 3 4 4 4 24 5 4 2 4 4 2 4 4 4 33 
49 4 4 2 2 5 4 5 4 2 32 3 4 4 2 5 4 22 3 3 3 5 4 3 21 3 4 2 5 4 2 5 5 4 34 
50 4 4 3 3 5 5 5 5 2 36 3 4 4 3 4 4 22 4 5 2 4 4 4 23 5 4 3 4 4 3 4 4 4 35 
51 1 3 2 2 4 5 4 5 3 29 3 1 3 2 4 4 17 4 5 1 4 4 4 22 5 3 2 4 3 2 4 4 3 30 
52 4 3 2 2 5 4 5 4 3 32 3 4 3 2 5 5 22 3 3 2 5 5 3 21 3 3 2 5 3 2 5 5 3 31 
53 1 3 4 4 2 2 2 2 3 23 2 1 3 4 4 3 17 3 3 3 3 3 3 18 3 3 4 4 3 4 4 4 3 32 
54 2 2 4 4 3 3 3 3 3 27 2 2 2 4 4 3 17 3 3 3 3 3 3 18 3 2 4 4 2 4 4 4 2 29 
55 2 2 2 2 2 3 2 3 3 21 4 2 2 2 2 3 15 3 3 2 4 3 3 18 3 2 2 2 2 2 2 2 2 19 
56 2 3 2 2 2 3 2 3 2 21 3 2 3 2 3 3 16 4 3 2 4 3 4 20 3 3 2 3 3 2 3 3 3 25 
57 3 2 2 2 3 2 3 2 2 21 4 3 2 2 3 2 16 4 2 1 3 2 4 16 2 2 2 3 2 2 3 3 2 21 
58 2 3 4 4 3 2 3 2 3 26 3 2 3 4 2 2 16 3 2 3 3 2 3 16 2 3 4 2 3 4 2 2 3 25 
59 2 2 4 4 3 3 3 3 2 26 4 2 2 4 3 4 19 3 2 3 3 4 3 18 2 2 4 3 2 4 3 3 2 25 
60 2 2 2 2 3 3 3 3 2 22 3 2 2 2 2 4 15 3 3 1 4 4 3 18 3 2 2 2 2 2 2 2 2 19 
61 2 2 4 4 4 1 4 1 3 25 2 2 2 4 2 4 16 3 3 3 4 4 3 20 3 2 4 2 2 4 2 2 2 23 
62 4 2 2 2 4 1 4 1 2 22 2 4 2 2 2 4 16 3 2 3 3 4 3 18 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 
63 3 2 4 4 4 1 4 1 4 27 4 3 2 4 2 4 19 4 2 2 3 4 4 19 2 2 4 2 2 4 2 2 2 22 
64 4 2 2 2 4 2 4 2 2 24 2 4 2 2 2 4 16 3 2 3 3 4 3 18 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 
65 2 2 4 4 4 3 4 3 2 28 4 2 2 4 2 4 18 3 2 3 3 4 3 18 2 2 4 2 2 4 2 2 2 22 





67 2 2 2 2 3 2 3 2 4 22 2 2 2 2 3 2 13 4 4 2 3 2 4 19 4 2 2 3 2 2 3 3 2 23 
68 2 2 1 1 2 2 2 2 2 16 2 2 2 1 3 3 13 4 4 3 3 3 4 21 4 2 1 3 2 1 3 3 2 21 
69 4 1 1 1 3 1 3 1 2 17 2 4 1 1 3 3 14 3 3 2 4 3 3 18 3 1 1 3 1 1 3 3 1 17 
70 2 2 4 4 2 1 2 1 4 22 4 2 2 4 3 3 18 3 3 3 4 3 3 19 3 2 4 3 2 4 3 3 2 26 
71 3 2 4 4 3 2 3 2 2 25 4 3 2 4 2 4 19 3 3 2 3 4 3 18 3 2 4 2 2 4 2 2 2 23 
72 4 1 2 2 2 1 2 1 2 17 2 4 1 2 2 4 15 4 3 1 4 4 4 20 3 1 2 2 1 2 2 2 1 16 
73 3 3 4 4 2 2 2 2 2 24 2 3 3 4 4 4 20 4 3 3 4 4 4 22 3 3 4 4 3 4 4 4 3 32 
74 4 2 2 2 2 2 2 2 4 22 2 4 2 2 4 4 18 3 3 2 3 4 3 18 3 2 2 4 2 2 4 4 2 25 
75 2 4 1 1 3 2 3 2 2 20 2 2 4 1 2 4 15 4 3 3 3 4 4 21 3 4 1 2 4 1 2 2 4 23 
76 4 2 2 2 3 3 3 3 2 24 4 4 2 2 2 4 18 3 3 3 4 4 3 20 3 2 2 2 2 2 2 2 2 19 
77 2 2 2 2 3 3 3 3 2 22 3 2 2 2 3 3 15 4 4 2 4 3 4 21 4 2 2 3 2 2 3 3 2 23 
78 4 1 4 4 3 3 3 3 4 29 2 4 1 4 3 3 17 3 4 2 3 3 3 18 4 1 4 3 1 4 3 3 1 24 
79 3 3 2 2 3 3 3 3 2 24 2 3 3 2 2 4 16 4 4 3 3 4 4 22 4 3 2 2 3 2 2 2 3 23 
80 2 4 4 4 2 2 2 2 4 26 3 2 4 4 3 4 20 3 3 4 3 4 3 20 3 4 4 3 4 4 3 3 4 32 
81 2 2 4 4 5 4 5 4 4 34 2 2 2 4 5 4 19 3 3 3 5 4 3 21 3 2 4 5 2 4 5 5 2 32 
82 2 2 4 4 5 5 5 5 2 34 3 2 2 4 4 4 19 4 5 3 4 4 4 24 5 2 4 4 2 4 4 4 2 31 
83 1 3 3 3 4 5 4 5 3 31 3 1 3 3 4 4 18 4 5 4 4 4 4 25 5 3 3 4 3 3 4 4 3 32 
84 4 2 3 3 5 4 5 4 5 35 4 4 2 3 5 5 23 3 3 4 5 5 3 23 3 2 3 5 2 3 5 5 2 30 
85 3 2 4 4 4 5 4 5 3 34 4 3 2 4 4 4 21 4 5 4 4 4 4 25 5 2 4 4 2 4 4 4 2 31 
86 3 2 3 3 5 5 5 5 2 33 4 3 2 3 4 4 20 4 5 2 4 4 4 23 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
87 4 3 4 4 5 4 5 4 3 36 4 4 3 4 5 4 24 3 3 3 5 4 3 21 3 3 4 5 3 4 5 5 3 35 
88 4 2 3 3 5 5 5 5 2 34 3 4 2 3 4 4 20 4 5 2 4 4 4 23 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
89 2 2 3 3 4 5 4 5 4 32 3 2 2 3 4 4 18 4 5 3 4 4 4 24 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
90 3 3 2 2 5 4 5 4 2 30 4 3 3 2 5 5 22 3 3 4 5 5 3 23 3 3 2 5 3 2 5 5 3 31 
91 3 1 2 2 4 5 4 5 2 28 4 3 1 2 4 4 18 4 5 4 4 4 4 25 5 1 2 4 1 2 4 4 1 24 
92 4 2 2 2 5 5 5 5 2 32 4 4 2 2 4 4 20 4 5 3 4 4 4 24 5 2 2 4 2 2 4 4 2 27 
93 2 1 2 2 5 4 5 4 3 28 3 2 1 2 5 4 17 3 3 2 5 4 3 20 3 1 2 5 1 2 5 5 1 25 
94 3 2 3 3 5 5 5 5 3 34 4 3 2 3 4 4 20 4 5 3 4 4 4 24 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
95 3 2 3 3 4 5 4 5 2 31 4 3 2 3 4 4 20 4 5 2 4 4 4 23 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
96 2 2 2 2 5 4 5 4 4 30 4 2 2 2 5 5 20 3 3 3 5 5 3 22 3 2 2 5 2 2 5 5 2 28 
97 3 2 2 2 4 5 4 5 2 29 3 3 2 2 4 4 18 4 5 2 4 4 4 23 5 2 2 4 2 2 4 4 2 27 
98 4 4 2 2 5 5 5 5 2 34 3 4 4 2 4 4 21 4 5 3 4 4 4 24 5 4 2 4 4 2 4 4 4 33 
99 3 4 2 2 5 4 5 4 2 31 3 3 4 2 5 4 21 3 3 2 5 4 3 20 3 4 2 5 4 2 5 5 4 34 






VARIABLE BASE DE DATOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO 
DIMENSION CONFIANZA EXPECTATIVAS CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA 
SUJETO/ 
ITEM 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 PP 13 14 15 16 17 18 19 20 21 PP 22 23 24 25 26 27 28 29 30 
 
PP 
1 1 3 1 1 1 3 3 3 1 3 3 1 24 1 1 3 4 3 4 3 3 4 26 3 1 3 1 1 3 1 1 1 15 
2 2 3 1 1 2 3 2 3 3 4 3 1 28 2 1 4 4 3 4 3 4 4 29 3 2 3 1 2 3 1 1 2 18 
3 1 2 2 2 1 5 3 5 3 5 3 2 34 1 2 5 5 3 2 3 5 5 31 3 1 2 2 1 2 2 2 1 16 
4 3 2 1 1 3 3 2 3 2 5 2 1 28 3 1 4 4 4 3 3 4 4 30 4 3 2 1 3 2 1 1 3 20 
5 1 5 1 1 1 4 3 4 5 5 4 1 35 1 1 4 4 2 3 2 4 4 25 2 1 5 1 1 5 1 1 1 18 
6 2 2 1 1 2 3 2 3 3 5 2 1 27 2 1 3 2 1 3 3 3 2 20 3 4 4 3 1 1 1 1 2 20 
7 2 3 1 1 2 3 3 3 3 3 3 1 28 2 1 3 3 3 3 3 3 3 24 2 4 3 4 3 1 1 1 2 21 
8 2 3 1 1 2 5 2 5 5 3 2 1 32 2 1 3 5 3 4 3 3 5 29 2 4 2 4 2 1 1 1 2 19 
9 2 3 1 1 2 3 3 3 4 4 3 1 30 2 1 3 3 2 3 3 3 3 23 3 3 3 5 2 1 1 1 2 21 
10 1 3 1 1 1 4 2 4 3 5 1 1 27 1 1 4 4 3 3 3 4 4 27 3 3 3 3 3 1 1 1 1 19 
11 3 3 2 2 3 5 2 5 4 5 3 2 39 3 2 4 5 4 5 3 4 5 35 3 5 5 3 2 1 2 2 3 26 
12 1 1 1 1 1 4 3 4 4 3 1 1 25 1 1 3 3 2 3 3 3 3 22 3 3 3 4 3 1 1 1 1 20 
13 1 2 1 1 1 4 2 4 3 4 3 1 27 1 1 3 3 2 3 3 3 3 22 3 5 3 5 3 2 1 1 1 24 
14 5 4 1 1 5 4 2 4 2 4 2 1 35 5 1 4 5 1 2 3 4 5 30 1 3 2 5 2 1 1 1 5 21 
15 2 2 1 1 2 3 3 3 3 5 2 1 28 2 1 3 2 1 3 3 3 2 20 2 4 5 5 1 1 1 1 2 22 
16 2 3 1 1 2 3 3 3 3 3 3 1 28 2 1 3 3 3 3 3 3 3 24 2 5 4 5 3 2 1 1 2 25 
17 3 3 1 1 3 5 3 5 5 3 2 1 35 3 1 3 5 3 1 3 3 5 27 1 4 4 3 1 1 1 1 3 19 
18 2 3 1 1 2 3 3 3 3 4 3 1 29 2 1 4 4 3 1 3 4 4 26 2 4 3 4 3 1 1 1 2 21 
19 1 2 2 2 1 5 3 5 3 5 3 2 34 1 2 5 5 3 3 4 5 5 33 2 4 2 4 2 1 2 2 1 20 
20 3 2 1 1 3 3 1 3 2 5 2 1 27 3 1 4 4 4 1 4 4 4 29 2 3 3 3 3 1 1 1 3 20 
21 1 5 1 1 1 4 2 4 5 5 1 1 31 1 1 4 4 2 3 3 4 4 26 1 5 5 3 4 1 1 1 1 22 
22 3 3 2 2 3 5 2 5 4 5 3 2 39 3 2 4 5 3 2 3 4 5 31 3 3 3 4 3 1 2 2 3 24 
23 1 1 1 1 1 4 1 4 4 3 1 1 23 1 1 3 3 2 3 2 3 3 21 3 5 3 5 3 2 1 1 1 24 
24 1 2 1 1 1 4 2 4 3 4 3 1 27 1 1 3 3 2 3 4 3 3 23 2 3 2 5 2 1 1 1 1 18 
25 5 4 1 1 5 4 2 4 2 4 2 1 35 5 1 4 5 1 3 3 4 5 31 5 4 4 2 2 5 1 1 5 29 
26 2 3 1 1 2 3 2 3 3 3 3 1 27 2 1 3 3 3 3 3 3 3 24 5 5 2 3 2 4 1 1 2 25 
27 2 3 1 1 2 5 1 5 5 3 4 1 33 2 1 3 5 3 3 4 3 5 29 4 5 3 3 1 4 1 1 2 24 
28 3 3 1 1 3 3 3 3 3 4 3 1 31 3 1 4 4 4 1 3 4 4 28 5 4 3 4 4 5 1 1 3 30 
29 1 2 2 2 1 5 3 5 3 5 3 2 34 1 2 5 5 3 2 3 5 5 31 4 5 2 4 3 4 2 2 1 27 
30 3 2 1 1 3 3 2 3 2 5 2 1 28 3 1 4 4 3 3 3 4 4 29 5 5 3 2 3 4 1 1 3 27 
31 2 4 5 5 2 4 5 4 4 2 2 5 44 2 5 4 3 3 2 5 4 3 31 5 4 3 2 4 5 5 5 2 35 
32 2 3 4 4 2 5 5 5 2 3 2 4 41 2 4 4 4 5 2 4 4 4 33 5 5 2 3 4 4 4 4 2 33 
33 3 3 4 4 3 5 4 5 3 3 1 4 42 3 4 4 4 5 3 4 4 4 35 4 5 4 3 2 4 4 4 3 33 
34 2 4 5 5 2 4 5 4 3 4 4 5 47 2 5 5 3 3 2 5 5 3 33 5 4 2 4 2 5 5 5 2 34 
35 2 3 4 4 2 5 4 5 2 4 3 4 42 2 4 4 4 5 4 4 4 4 35 4 5 2 4 4 4 4 4 2 33 
36 2 2 4 4 2 5 5 5 3 2 3 4 41 2 4 4 4 5 2 4 4 4 33 5 5 2 3 4 4 4 4 2 33 





38 2 3 4 4 2 5 5 5 2 3 4 4 43 2 4 4 4 5 3 4 4 4 34 5 5 3 4 4 4 4 4 2 35 
39 2 3 4 4 2 5 4 5 4 3 2 4 42 2 4 4 4 5 3 4 4 4 34 4 5 4 4 4 4 4 4 2 35 
40 3 2 5 5 3 4 5 4 2 4 2 5 44 3 5 5 3 3 3 5 5 3 35 5 4 4 4 2 5 5 5 3 37 
41 2 2 4 4 2 5 4 5 2 4 4 4 42 2 4 4 4 5 2 4 4 4 33 4 5 2 3 4 4 4 4 2 32 
42 2 2 4 4 2 5 5 5 2 3 4 4 42 2 4 4 4 5 3 4 4 4 34 5 5 2 3 3 4 4 4 2 32 
43 2 2 5 5 2 4 5 4 3 3 4 5 44 2 5 4 3 3 2 5 4 3 31 5 4 2 3 4 5 5 5 2 35 
44 3 3 4 4 3 5 5 5 3 4 4 4 47 3 4 4 4 5 3 4 4 4 35 5 5 2 3 4 4 4 4 3 34 
45 3 3 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 47 3 4 4 4 5 1 4 4 4 33 4 5 3 3 1 4 4 4 3 31 
46 2 2 5 5 2 4 5 4 4 4 2 5 44 2 5 5 3 3 2 5 5 3 33 5 4 3 3 4 5 5 5 2 36 
47 2 2 4 4 2 5 4 5 2 3 4 4 41 2 4 4 4 5 1 4 4 4 32 2 2 3 2 1 4 4 4 2 24 
48 4 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 4 33 4 4 4 4 5 3 4 4 4 36 3 3 3 2 2 4 4 4 4 29 
49 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 4 5 37 4 5 4 3 3 3 5 4 3 34 2 3 3 4 2 2 5 5 4 30 
50 4 3 3 2 2 3 2 2 2 3 4 4 34 4 4 4 4 5 2 4 4 4 35 2 3 2 3 2 3 4 4 4 27 
51 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 1 4 31 3 4 4 4 5 1 4 4 4 33 3 2 2 4 3 3 4 4 3 28 
52 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4 5 37 3 5 5 3 3 2 5 5 3 34 3 3 2 5 3 2 5 5 3 31 
53 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 1 4 30 3 4 3 3 3 3 3 3 3 28 3 3 4 4 3 4 4 4 3 32 
54 2 2 2 2 1 4 1 3 3 2 2 4 28 2 4 3 3 3 3 3 3 3 27 3 2 4 4 2 4 4 4 2 29 
55 2 2 2 2 1 4 1 2 3 4 2 2 27 2 2 3 3 3 2 4 3 3 25 3 2 2 2 2 2 2 2 2 19 
56 3 2 2 2 1 4 1 4 2 3 2 3 29 3 3 3 4 3 2 4 3 4 29 3 3 2 3 3 2 3 3 3 25 
57 2 2 2 2 2 4 2 2 2 4 3 3 30 2 3 2 4 2 1 3 2 4 23 2 2 2 3 2 2 3 3 2 21 
58 3 2 2 2 3 4 3 2 3 3 2 2 31 3 2 2 3 2 3 3 2 3 23 2 3 4 2 3 4 2 2 3 25 
59 2 3 3 3 3 4 3 4 2 4 2 3 36 2 3 4 3 2 3 3 4 3 27 2 2 4 3 2 4 3 3 2 25 
60 2 3 3 2 2 3 2 4 2 3 2 2 30 2 2 4 3 3 1 4 4 3 26 3 2 2 2 2 2 2 2 2 19 
61 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 27 2 2 4 3 3 3 4 4 3 28 3 2 4 2 2 4 2 2 2 23 
62 2 3 3 1 1 3 1 2 2 2 4 2 26 2 2 4 3 2 3 3 4 3 26 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 
63 2 3 3 2 1 2 1 4 4 4 3 2 31 2 2 4 4 2 2 3 4 4 27 2 2 4 2 2 4 2 2 2 22 
64 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 4 2 27 2 2 4 3 2 3 3 4 3 26 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 
65 2 2 2 1 1 2 1 2 2 4 2 2 23 2 2 4 3 2 3 3 4 3 26 2 2 4 2 2 4 2 2 2 22 
66 3 4 4 3 2 2 2 2 4 2 2 3 33 3 3 4 3 4 2 3 4 3 29 4 3 2 3 3 2 3 3 3 26 
67 2 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 3 33 2 3 2 4 4 2 3 2 4 26 4 2 2 3 2 2 3 3 2 23 
68 2 2 2 4 2 3 2 2 2 2 2 3 28 2 3 3 4 4 3 3 3 4 29 4 2 1 3 2 1 3 3 2 21 
69 1 2 2 2 3 3 3 2 2 2 4 3 29 1 3 3 3 3 2 4 3 3 25 3 1 1 3 1 1 3 3 1 17 
70 2 3 3 2 3 3 3 2 4 4 2 3 34 2 3 3 3 3 3 4 3 3 27 3 2 4 3 2 4 3 3 2 26 
71 2 3 3 1 3 3 3 4 2 4 3 2 33 2 2 4 3 3 2 3 4 3 26 3 2 4 2 2 4 2 2 2 23 
72 1 2 2 3 3 3 3 2 2 2 4 2 29 1 2 4 4 3 1 4 4 4 27 3 1 2 2 1 2 2 2 1 16 
73 3 3 3 4 2 2 2 4 2 2 3 4 34 3 4 4 4 3 3 4 4 4 33 3 3 4 4 3 4 4 4 3 32 
74 2 5 5 2 4 5 4 4 4 2 4 4 45 2 4 4 3 3 2 3 4 3 28 3 2 2 4 2 2 4 4 2 25 
75 4 4 4 2 5 5 5 2 2 2 2 2 39 4 2 4 4 3 3 3 4 4 31 3 4 1 2 4 1 2 2 4 23 
76 2 4 4 3 5 4 5 3 2 4 4 2 42 2 2 4 3 3 3 4 4 3 28 3 2 2 2 2 2 2 2 2 19 
77 2 5 5 2 4 5 4 5 2 3 2 3 42 3 3 5 3 5 2 4 3 4 32 4 2 2 3 2 2 3 3 2 23 
78 1 4 4 2 5 4 5 3 4 2 4 3 41 3 2 3 2 5 2 3 3 3 26 4 1 4 3 1 4 3 3 1 24 





80 4 5 5 3 4 5 4 3 4 3 3 3 46 3 5 5 2 3 4 3 4 3 32 3 4 4 3 4 4 3 3 4 32 
81 2 4 4 2 5 5 5 2 4 2 4 3 42 5 4 5 3 3 3 5 4 3 35 3 2 4 5 2 4 5 5 2 32 
82 2 4 4 2 5 4 5 4 2 3 3 4 42 4 5 4 3 4 3 4 4 4 35 5 2 4 4 2 4 4 4 2 31 
83 3 5 5 3 4 5 4 2 3 3 3 5 45 5 4 5 2 4 4 4 4 4 36 5 3 3 4 3 3 4 4 3 32 
84 2 4 4 1 5 4 5 2 5 4 3 4 43 4 5 5 3 2 4 5 5 3 36 3 2 3 5 2 3 5 5 2 30 
85 2 4 4 2 5 5 5 2 3 4 5 4 45 3 5 4 3 2 4 4 4 4 33 5 2 4 4 2 4 4 4 2 31 
86 2 5 5 1 4 5 4 3 2 4 4 4 43 4 5 5 2 3 2 4 4 4 33 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
87 3 4 4 2 5 5 5 3 3 4 4 4 46 4 4 5 4 3 3 5 4 3 35 3 3 4 5 3 4 5 5 3 35 
88 2 4 4 2 5 4 5 2 2 3 5 5 43 3 5 4 2 4 2 4 4 4 32 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
89 2 5 5 2 4 5 4 4 4 3 4 4 46 4 4 5 2 4 3 4 4 4 34 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
90 3 4 4 2 5 4 5 2 2 4 4 4 43 4 5 5 2 3 4 5 5 3 36 3 3 2 5 3 2 5 5 3 31 
91 1 4 4 4 5 5 5 2 2 4 5 4 45 3 5 4 3 3 4 4 4 4 34 5 1 2 4 1 2 4 4 1 24 
92 2 2 4 4 2 5 5 5 2 4 4 4 43 4 5 5 3 4 3 4 4 4 36 5 2 2 4 2 2 4 4 2 27 
93 1 2 5 5 1 4 5 4 3 3 4 4 41 4 4 5 4 4 2 5 4 3 35 3 1 2 5 1 2 5 5 1 25 
94 2 3 4 4 2 5 5 5 3 4 5 5 47 3 5 4 4 4 3 4 4 4 35 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
95 2 3 4 4 2 5 4 5 2 4 4 4 43 4 4 5 2 3 2 4 4 4 32 5 2 3 4 2 3 4 4 2 29 
96 2 2 5 5 2 4 5 4 4 4 4 4 45 4 5 5 2 3 3 5 5 3 35 3 2 2 5 2 2 5 5 2 28 
97 2 2 4 4 2 5 4 5 2 3 5 4 42 3 5 4 2 3 2 4 4 4 31 5 2 2 4 2 2 4 4 2 27 
98 4 2 4 4 4 5 5 5 2 3 4 4 46 4 5 5 2 3 3 4 4 4 34 5 4 2 4 4 2 4 4 4 33 
99 4 2 5 5 4 4 5 4 2 3 4 4 46 4 4 5 3 3 2 5 4 3 33 3 4 2 5 4 2 5 5 4 34 
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3.- RESUMEN 
El estudio tuvo como objetivo general, fue determinar la relación entre la Gestión 
administrativa y los usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho 2019. El tipo de 
investigación fue de nivel descriptivo, correlacional. El enfoque que presenta es cuantitativo. 
El diseño de la investigación es no experimental y transversal. La muestra fue constituida por 
300 usuarios de la de la gobernación de San Juan de Lurigancho y el muestreo fue no 
probabilístico estratificado. Para realizar la medición se destinó la aplicación de dos 
instrumentos, donde el primero fue para la gestión administrativa, la cual está conformada por 
30 ítems en la escala de Likert y el segundo cuestionario para los procesos, el cual estuvo 
conformada por 30 ítems en la escala de Likert. Estos mismos instrumentos fueron 
previamente validados por tres expertos en la materia. Después de la etapa de recolección y 
procesamiento de datos, se realizó el correspondiente análisis estadístico, apreciando la 
existencia de una correlación rho=0,462 entre las variables: Gestión administrativa y la 
satisfacción de los usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho Este grado de 
correlación indicó que la asociación entre las dos variables es positiva y que es de un nivel o 
categoría débil, lo que quiere decir que, al disminuir el valor de una variable, también lo hará 
la otra y viceversa. En cuanto a la significancia de p=0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo 
que permite señalar que la relación es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y 
se acepta la hipótesis alternativa. 
 
4.- PALABRAS CLAVE 






5. – ABSTRACT 
The objective of the study was to determine the relationship between administrative 
management and users of the San Juan de Lurigancho governorate 2019. The type of research 
was descriptive, correlational. The approach presented is quantitative. The research design is 
non-experimental and transversal. The sample was constituted by 300 users of the San Juan de 
Lurigancho governorate and the sampling was not stratified probabilistic. To carry out the 
measurement, the application of two instruments was used, where the first one was for 
administrative management, which is made up of 30 items on the Likert scale and the second 
questionnaire for processes, which was made up of 30 items in the Likert scale. These same 
instruments were previously validated by three experts in the field. After the data collection 
and processing stage, the corresponding statistical analysis was carried out, assessing the 
existence of a correlation rho = 0.462 between the variables: Administrative management and 
user satisfaction of the San Juan de Lurigancho governorate This degree of Correlation 
indicates that the association between the two variables is positive and that it is of a weak 
level or category, which means that, by decreasing the value of one variable, so will the other 
and vice versa. Regarding the significance of p = 0.000, it shows that p is less than 0.05, 
which indicates that the relationship is significant, therefore, the null hypothesis is rejected 
and the alternative hypothesis is accepted. 
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7.- INTRODUCCIÓN 
En el estudio se tomó en cuenta la realidad problemática, donde en los últimos años dentro de 
las instituciones públicas de Latinoamérica, la falta de una gestión eficiente, trajo consigo 
problemas principalmente referidas a los contratos y la mala ejecución de obras por parte de 
las entidades del estado, y por ende la insatisfacción de la comunidad, debido a que no se 
maneja una gestión administrativa de manera oportuna, que en consecuencia, perjudica el 
rendimiento durante las actividades administrativas, y a su vez no se genera un marco 
participativo, democrático, pertinente, efectivo y relevante, en favor de la sociedad, que luego 
puede repercutir en la definición y evaluación de los propósitos de la institución, limitando o 
dificultando el uso adecuado de los recursos disponibles” (Mahmud, 2013, p.112). 
Por lo tanto, las gobernaciones como entidades públicas, en su ambiente interno, no se debe 
perder el interés porque brindar ciertos servicios a la comunidad, respetando las normas para 
elaborar un informe del grado de avance de las políticas de desarrollo administrativo del 




gobernación de Casanare, en Colombia en el año 2015; sobre el regimiento del puesto, que 
depende de un postulado administrativo, con la consideración de los funcionarios que 
establecen el documento para tratar ámbitos de salud, educación, vivienda, agricultura, 
gobierno, obras, población vulnerable y servicio al ciudadano. También se tuvo como una 
alternativa, la certificación para amparar el fortalecimiento a la acción municipal y 
departamental, con la actualización documento PR-FM-02 gestión de la seguridad y la 
convivencia ciudadana (Saldaña, 2014, p.184). 
En el ámbito nacional según la dirección general de gobierno exterior, las instituciones que 
velan por la defensa y promoción de los derechos humanos, dictando charlas a la población 
interviniendo directamente en los problemas sociales coadyuvando a resolverlos cuidando 
sobre todo preservar la dignidad humana como fin supremo de la defensa de los derechos 
humanos, la más representativa de los ciudadanos en el Perú debe corregir sus propios 
procedimientos, si las directivas del Área de Participación Ciudadana no cumplen con realizar 
las encuestas respectivas para evaluar su propio trabajo y poder subsanar las fallas que puedan 
tener (Pérez, 2014, p.39). 
Asimismo se le da relevancia al  estudio  realizado  sobre el  gobierno  de  Guatemala que en 
la tema de salvaguardar una comisión administrativa de los diferentes o distintos 
departamentos de compras y adquisiciones, manteniendo una solicitud de apoyo subsidiario 
para la atención o ayuda humanitaria inmediata a la población víctima del conflicto armado, 
así mismo se tuvo un consejo frecuente del procedimiento penal para poder asegurar la 
Responsabilidad  por  perdida  o  daño  de  bienes,  según   lo   establecido   en   la   
trayectoria usual de partida, tomando ciertos cursos de acción de servicios, mediante una 
inspección de las personas jurídicas, y sus dependencias autónomas (Solís, 2016, p.96). 
En el ámbito local en la gobernación de San Juan de Lurigancho, existe la problemática entre 
gestión administrativa y la satisfacción del usuario de la gobernación de san juan de 
Lurigancho 2019, en que los ciudadanos reciban un trato de calidad y amabilidad, en la que 
exista un ambiente de disponibilidad para ayudar, es importante que los colaboradores 
entiendan sus actividades y estén preparados para responder a las exigencias para atender de 
manera eficiente y eficaz, a fin de que los ciudadanos perciban la calidad de atención. 
 
8.-METODOLOGÍA 
La metodología que fue usada en la presente investigación se detalló en el diseño que fue, no 
experimental de corte trasversal para medir las variables de gestión administrativa y 




en la gobernación de San Juan de Lurigancho y además se utilizó como instrumento de 
medición el cuestionario, con la escala de Rensis Likert conformado por cinco categorías. 
Otro es el caso de la confiabilidad donde se obtuvo mediante el alfa de Cronbach, un resultado 
para la primera variable 0.841 y para la segunda variable 0.835. Posteriormente todos los 
datos obtenidos fueron procesados en el paquete estadístico SPSS versión 24; teniendo como 
hipótesis general que existe relación significativa entre la Gestión administrativa y 
satisfacción de los usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho -2019. Además, se 
aplicó la prueba estadística Rho de Spearman que nos muestra un coeficiente de correlación 
de 0.462 y una significación bilateral de 0.000. Concluyendo que existe relación entre las 
variables, así mismo las dimensiones de planificación, organización, dirección y control, 
frente a la satisfacción de los usuarios en el cual se puede evidenciar que existe una relación. 
Por otro lado, se respetó la propiedad intelectual de los autores antes mencionados y citados 
en este trabajo de investigación. Para ello el presente estudio paso por la prueba de similitud 
del Turniting, con el fin de ver el porcentaje de similitud tiene con otros trabajos lo que se está 
desarrollando. 
9.- RESULTADOS 
De los resultados encontrados se destaca que, de 300 usuarios de la Gobernación de San Juan 
de Lurigancho, la mayor cantidad 30% consideran que la gestión administrativa es de un nivel 
regular, mientras el 8% consideran que la gestión administrativa es de un nivel malo. Así 
mismo, existe un grupo representativo del 24% de los usuarios que presentan un nivel regular 
en la gestión administrativa y también en satisfacción de los usuarios; así mismo el 4% 
presentan un nivel malo en ambas variables. Luego de la estadística inferencial, se muestra 
que el resultado del valor de la correlación fue de 0,462 entre las variables Gestión 
administrativa y satisfacción de los usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho - 
2019, donde el valor de la significancia p = 0,000 es menor al valor de α = 0,05 en 
consecuencia se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, entonces de acuerdo 
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N 300 300 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
10.- DISCUCIÓN 
La investigación tuvo como objetivo general de la investigación era Gestión administrativa y 
satisfacción de los usuarios de la gobernación de San Juan de Lurigancho 2019. Los 
cuestionarios que fueron utilizados han sido preparados para la Gobernación de San Juan de 
Lurigancho y luego se validó por expertos de la Universidad Cesar Vallejo, así mismo, se 
calcula la confiabilidad con una alfa de Cronbanch de 0.841 para el cuestionario de gestión 
administrativa y 0.835 para el cuestionario de satisfacción de los usuarios. 
Los resultados nos muestran que los usuarios de la gobernación de san juan de Lurigancho 
califican la gestión administrativa como bueno en un 24.0% pero por otra parte se tiene un 
grupo que lo califica como regular, situación que debe ser tomada en cuenta por los  
directivos. Por otro lado, se tiene que estos mismos usuarios indican que es bueno la 
satisfacción de los usuarios en un 48.0%. 
Pero si examinamos la relación que tienen las dos variables se observa que el mayor 
porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de los resultados de la tabla 
cruzada, donde los clientes que consideran que la gestión administrativa es regular, entonces 
la satisfacción de los usuarios es también regular en un 24.0%. La lectura de estos resultados 
nos permite afirmar que existe una relación lineal directa entre dos variables; resultado que es 
corroborado con la prueba estadística de correlación de Spearman con un valor de 0.596 Sig. 
(Bilateral) = 0.000, que nos permite afirmar de que existe una relación lineal directa entre las 
variables. 
Estos resultados son comparados con los obtenidos por Castro (2016) (Rho=0.659, Sig. 
(Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05)); que demuestra que existe relación entre gestión administrativa 
y la satisfacción del usuario con las fundaciones financieras el gobierno del Libertador de la 
localidad de Mérida. Otro caso es de Cabezas (2015) (Rho= 0.441, Sig. (Bilateral) = 0.010; (p 
≤ 0.05); demostrando que existe una relación entre la Gestión administrativa y la satisfacción 
de los usuarios de la empresa pública municipal de saneamiento ambiental de Babahoyo. Por 
otro lado, los resultados obtenidos de Paredes (2016) donde se realizó una prueba de 
correlación de spearman (Rho= 0.556, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05); que demostró que 
existe relación entre Sistema de gestión administrativa y su incidencia en la satisfacción de los 
usuarios de la mecánica de transmisiones Solís de la ciudad Ambato. Por consiguiente, esta 




≤ 0.05)); que demuestra que existe relación entre Gestión administrativa y satisfacción de los 
usuarios en la Municipal de Moncagua. 
Otro es el caso del autor Pineda (2015) donde los resultados se destacaron que mediante la 
prueba de correlación de Pearson un valor de Chi cuadrado X2 de 9.127 y un valor de 
significancia de 0.02, entonces existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción 
de los usuarios del municipio de Choloma. Así mismo, está el autor Rodríguez (2016) que sus 
resultados fueron de (Rho= 0.426 Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05)), demostrando que existe 
relación entre la Gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios del Ministerio de la 
Producción. Por consiguiente, están los resultados de Díaz (2015), del cual se detalla la  
prueba de correlación de spearman con un valor de 0.651, y un valor de significancia de 
0.000, de manera que se verifica que existe relación entre Percepción de la gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaraz, 
2015. Así mismo, el autor Barrutia (2015) con los resultados de (Rho= 0.508 Sig. (Bilateral) = 
0.000; (p ≤ 0.05). Estos resultados nos muestran que, si existe relación entre la gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios en las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres Lima. Otro es el caso, de los autores Acosta y 
Ramírez (2015), con resultados de (Rho= 0.877, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05), de 
manera que existe relación entre la Gestión administrativa y calidad de servicio según los 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Puente Piedra. Finalmente, está el autor Maza 
(2018), cuyos resultados fueron (Rho= 0.953, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05), de modo  
que existe relación entre la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la Oficina 
de Administración del SENACE. 
Los resultados de la tabla cruzada, se verifica la interrelación de las dimensiones de gestión 
administrativa con la variable satisfacción de los usuarios donde se tiene que cuando los 
usuarios consideran que es la planificación es bueno, entonces para la satisfacción de los 
usuarios es bueno en un 43.3%; por consiguiente, está la dimensión organización con la 
satisfacción de los usuarios, que coinciden en un nivel de bueno en un 20.0%, otro es la 
dirección, que con la variable satisfacción de los usuarios, ambos se encuentran en un nivel 
bueno de 30.0%. Finalmente, está la dimensión control que con la satisfacción de los usuarios 
tiene una interrelación en un nivel de bueno de 36.7%. 
Así mismo de acuerdo a la prueba de correlación de las dimensiones de la variable de gestión 
administrativa con la satisfacción de los usuarios, de modo que en la dimensión planificación 
se tuvo una correlación de spearman de 0.521, mientras en la organización se consideró un 




satisfacción de los usuarios, de modo que se obtuvo un valor de 0.441 y por último en la 
dimensión control, se tuvo un valor de correlación de 0.349. 
De manera que, comparando estos resultados con los estudios o antecedentes, se puede 
verificar que en Castro (2016) se tuvo una correlación entre la dimensión control con la 
satisfacción de los usuarios, con un valor de correlación de 0.435 y un nivel de significancia 
de 0.001, así mismo en la dimensión dirección se tuvo un coeficiente de correlación de 0.628 
y un nivel significativo de 0.000. Otro es el caso de Cabezas (2015) donde también se tuvo 
correlación entre la planificación con la satisfacción de los usuarios, con un resultado de 
spearman de 0.386 y un nivel de significancia de 0.002. Así mismo, los resultados obtenidos 
por Paredes (2016), donde la dimensión dirección tuvo una correlación con la satisfacción de 
los usuarios, evidenciando un valor de spearman de 0.452 y un nivel significativo d 0.000. Por 
consiguiente, estuvo los resultados de Campos y Portillo (2015) donde se tuvo una correlación 
entre organización y la satisfacción de los usuarios, demostrando un valor de correlación de 
0.641 y un nivel de significancia de 0.000. Así mismo, estuvo Pineda (2015), donde la 
dimensión planificación tuvo una correlación positiva con la satisfacción de los usuarios, 
detallando un resultado de spearman de 0.429 y un grado significante de 0.000; además  
estuvo la dimensión control presentando un valor de correlación de 0.376 y un p valor de 
0.001. 
Por otro lado, estuvo Rodríguez (2016) donde se tuvo una correlación entre la dimensión 
control con la satisfacción de los usuarios, con un valor de spearman de 0.552 y un valor 
significativo de 0.000. Además, estuvo Díaz (2015) donde se tuvo una correlación entre la 
dirección y la satisfacción de los usuarios, donde se obtuvo un coeficiente de correlación de 
0.438 y un valor de significancia de 0.000. Otro es el caso de Barrutia (2015), con sus 
resultados en relación a la dimensión planificación con la satisfacción de los usuarios, donde 
se obtuvo un coeficiente de correlación de 0.442 y un valor de significancia de 0.000, y en la 
dimensión organización, se obtuvo una correlación de 0.532 y un p valor de 0.000. Y, por 
último, estuvo Maza (2018), con un coeficiente de correlación de 0.459 y un valor de 
significancia de 0.000, que se obtuvo entre la dimensión dirección con la satisfacción de los 
usuarios de la Oficina de Administración del SENACE. De esta manera, se demuestra que 
existen estudios que tratan sobre las variables gestión administrativas y satisfacción de los 
usuarios, como también las dimensiones de la primera variable y su relación con la segunda 







Dado los resultados de esta presente investigación, en base a la información recopilada en los 
usuarios, de modo que se obtiene las siguientes conclusiones: 
El estudio de investigación determinó que existe una correlación débil de Rho = 0.462** Sig. 
(Bilateral) = 0.000) entre las variables gestión administrativa y satisfacción de los usuarios. 
Esto se basa en que la gestión administrativa es percibida como Bueno en un 24.0% de los 
usuarios y el 48.0% manifiesta que la satisfacción de los usuarios también es Bueno. 
Se identificó que existe una correlación moderado de Rho = 0.521** Sig. (Bilateral) = 0.000) 
entre la dimensión planificación y la variable satisfacción de los usuarios. Esto se basa en los 
resultados que tiene la gobernación, que la planificación es considerada como bueno en un 
38.0% de los usuarios y el 48.0% manifiesta que la satisfacción de los usuarios también es 
Bueno. 
Se definió que existe una correlación débil Rho = 0.485** Sig. (Bilateral) = 0.000) entre la 
dimensión organización y la variable satisfacción de los usuarios. Esto se basa en los 
resultados que tiene la gobernación, que la organización es considerada como bueno en un 
50.0% de los usuarios y el 48.0% manifiesta que la satisfacción de los usuarios también es 
Bueno. 
Se identificó que existe una correlación débil Rho = 0.441** Sig. (Bilateral) = 0.000) entre la 
dimensión dirección y la variable satisfacción de los usuarios. Esto se basa en los resultados 
que tiene de la gobernación, que la dirección es considerada como bueno en un 24.0% de los 
usuarios y el 48.0% manifiesta que la satisfacción de los usuarios también es Bueno. 
Se demostró que existe una correlación débil de Rho = 0.349** Sig. (Bilateral) = 0.000) entre 
la dimensión control y la variable satisfacción de los usuarios. Esto se basa en los resultados 
que tiene la gobernación, que el control es considerada como bueno en un 44.0% de los 
usuarios y el 48.0% manifiesta que la satisfacción de los usuarios también es Bueno. 
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